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La investigación realizada tiene como objetivo proponer la aplicación de Scrum en el 
desarrollo de un producto que se relacione con en el nivel de satisfacción de los clientes que 
compran viviendas multifamiliares al Grupo Inmobiliario Abril en el año 2019. 
Scrum como marco de trabajo sugiere una ventaja competitiva que cualquier empresa debe 
tener en cuenta, sin embargo, su aplicación presenta una forma primigenia en proyectos de 
construcción, por ello, se propone esta investigación en campos diferentes al de tecnología 
para validar las ventajas y beneficios. 
La metodología de trabajo empleada fue correlacional con enfoque cuantitativo y un diseño 
no experimental. Las técnicas de recolección de datos utilizadas han sido las encuestas cuyos 
instrumentos fueron los cuestionarios, que al procesar se desprende que: 
En base a la aplicación de encuestas se comprobó que el Grupo Inmobiliario Abril venía 
aplicando de manera empírica algunos de los principios de Scrum a un nivel intermedio de 
conocimiento, por lo cual los investigadores, consideraron que era una fortaleza que podría 
ser utilizada como oportunidad para fomentar la adopción paulatina del Scrum en la 
organización mediante la demostración de los beneficios a corto plazo durante la 
construcción del producto exploratorio de alta fidelidad.  
En torno al planteamiento del producto a proponer, nace la imperiosa necesidad de conocer la 
perspectiva de satisfacción de los clientes inmobiliarios que han comprado una vivienda 
multifamiliar y de aquellos que aún están en búsqueda de un inmueble, es por ello que los 
investigadores optaron por estudiar a este sector del mercado usando como medio la 
metodología Design Thinking donde se llegó a insight de que “El cliente inmobiliario 
necesita sentir progresivamente suyo el inmueble porque Él, es el verdadero protagonista de 
IV 
 
su historia” del que se desprende lo siguiente: el cliente inmobiliario necesita ser escuchado, 
necesita ser partícipe de la construcción de su vivienda y validar la calidad del producto que 
recibirá en la entrega. Por esas razones se propone el desarrollo de un producto exploratorio 
de alta fidelidad donde se refleja las dimensiones y acabados reales de todos los 
departamentos típicos pertenecientes al primer piso habitable que serán guías hacia los 
departamentos superiores. 
Como resultado del presente trabajo de investigación se generan los lineamientos para la 
aplicación de Scrum en el desarrollo del producto exploratorio de alta calidad, y se expone 
una casuística basado en el proyecto “Los Ficus” ejecutado en el año 2019 por el Grupo 
Inmobiliario Abril, cabe resaltar que la empresa ajusta su desempeño bajo el contexto de 
Lean Construction el cual se integra bien con Scrum. 






The research carried out aims to propose the application of Scrum in the development of a 
product, which is related on the level of satisfaction of customers who buy multi-family 
homes from the Abril Real Estate Group in 2019. 
Scrum as a framework suggests a competitive advantage that any company must take into 
account, however, its application presents an original form in construction projects; therefore, 
this research has been proposed in fields other than technology to validate the advantages and 
benefits within our contribution. 
The work methodology used was correlational with a quantitative approach and a non-
experimental design. The data collection techniques used have been the surveys whose 
instruments were the questionnaires, that when processing shows that: 
Based on the application of surveys, it was found that the Abril Real Estate had been 
empirically applying some of the Scrum principles at an intermediate level of knowledge, for 
which the researchers considered that it was a strength that could be used as an opportunity to 
encourage the gradual adoption of Scrum in the organization by demonstrating the short-term 
benefits during the construction of the high fidelity exploratory product. 
Around to the approach of the product to propose, the imperative need to know the 
satisfaction perspective of the real estate clients who have bought a multifamily home and 
those who are still in search of a property is born, that is why the researchers chose to study 
this sector of the market under the Design Thinking methodology where it was insight that 
“The real estate client needs to feel progressively his property because He, is the true 
protagonist of his story” from  which it follows: the real estate client needs to be heard, need 
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to be a participant in the construction of their home and validate the quality of the product 
that will receive on delivery. For these reasons, the development of a high fidelity exploratory 
product is proposed, which reflects the real dimensions and finishes of all the typical 
departments belonging to the first habitable floor that will be guides to the superior 
departments. 
As a result of this research work, the guidelines for the application of Scrum in the 
development of the high quality exploratory product are generated, and a case study based on 
the “Los Ficus” project executed in 2019 by the Abril Real Estate is exposed, It should be 
noted that the company adjusts its performance under the context of Lean Construction which 
integrates well with Scrum. 
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CAPÍTULO I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.1. Situación problemática 
El sector inmobiliario desde hace más de una década es uno de los más dinámicos del 
mercado, lo cual no sólo favorece a la economía local, sino que promueve el fortalecimiento 
del tejido social en base a las decisiones que toman el empresario y el comprador. (Palomino, 
Hennings y Echevarría, 2017). El Gobierno peruano ha realizado importantes esfuerzos 
durante los últimos años para promover la reactivación del sector inmobiliario mediante 
modalidades como el leasing, programas Bono Verde, Bono Mi Alquiler y el impulso de 
créditos hipotecarios. A la fecha se tienen pronósticos favorables del Ministerio de Economía 
y Finanzas (MEF) que indican una expansión del 6% durante el año 2020 para el Sector 
Construcción. (Editora Perú, 2019), sin embargo, se requiere que los desarrolladores 
inmobiliarios aprovechen estas oportunidades y las conviertan en oportunidades que generen 
valor para sus clientes finales, lo cual parece haber sido olvidado por los mismos y así lo 
reflejan las estadísticas de INDECOPI, pues durante los últimos cinco años, el Sector 
Inmobiliario se ubica en el segundo lugar del sector que más sanciones presenta con un valor 
mayor a 6, 595.46 UIT. (Indecopi, 2020) 
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Tabla 1 Top ten de sectores sancionados por INDECOPI durante el período 2015 - 2019 
 
Fuente: Elaboración propia (2019) basada en la información recuperada de la página web “Mira a quién le 
compras” de INDECOPI. 
 
Las estadísticas del total de Demandas y Sanciones que ingresan a INDECOPI debido 
a la insatisfacción de clientes que compran o adquieren un inmueble multifamiliar, evidencia 
el desinterés de las empresas inmobiliarias por profundizar en las características y 
expectativas de sus clientes, lo cual, se ve reflejado en que el 81.2% de las sanciones 
impuestas fueron originadas por la existencia de defectos en la construcción, demora en la 
entrega de inmuebles y unos malos acabados; el 18.8% restante estaba distribuido entre 
factores como: falta de información, atención de reclamos e incumplimiento de medidas 
cautelares. (Dirección de la Autoridad Nacional de Protección del Consumidor (DPC), 2019). 
Mientras las empresas inmobiliarias sigan pensando sólo en la rentabilidad que generan al 





Figura 1 Causales de la generación de sanciones por Indecopi en el sector inmobiliario 
Fuente: Elaboración propia (2019) basada en la información recuperada de la página web “Mira a quién le 
compras” de INDECOPI. 
 
La Figura 1 conlleva a la reflexión de que existe un gran reto para cumplir con las 
demandas y exigencias propias del mercado y que además se convierte en una ocasión de 
mejora para las organizaciones inmobiliarias que les permita mejorar el flujo económico 
reduciendo la cuantía de sanciones registradas en Indecopi (Robles y Gutiérrez, 2017).  Por lo 
tanto, tomando como referencia la problemática del sector, los investigadores decidieron 
profundizar en el análisis de la problemática del Grupo Inmobiliario Abril, la cual, es una 
empresa peruana con trece años de trayectoria en el sector inmobiliario y de construcción, a 
la fecha cuenta con más de 23 proyectos entregados y 15 en curso. Su misión es mejorar la 
calidad de vida de sus clientes, mediante el desarrollo de proyectos eficientes e innovadores, 
de gran calidad arquitectónica que satisfagan las necesidades del mercado. (Abril Grupo 
Inmobiliario, 2020). 
Hasta la fecha, el Grupo Inmobiliario no se ha hecho acreedor a la imposición de 
sanciones por parte de Indecopi (Indecopi, 2020), sin embargo, su posición en el mercado 
peruano no le hace ajeno a la problemática del sector pues presenta una cantidad considerable 
de incidentes reportados por sus clientes durante la entrega del inmueble y la etapa de 
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postventa. Con la finalidad de ampliar en el conocimiento de la problemática de fondo se 
analizaron las estadísticas de incidentes en 03 proyectos: Alamo, Le Saule y Los Robles, 
ejecutados en el período enero 2018 - diciembre 2018, a partir, de la cual se identificó que el 
número de incidentes reportados excede la cantidad de departamentos construidos, por lo cual 
se puede afirmar que en promedio al menos se reporta un incidente por departamento 
vendido. 
 
Figura 2 Cantidad de incidentes reportados en la fase de postventa de 3 proyectos durante el periodo de 1 año. 
Fuente: Elaboración propia (2019) basado en la información proporcionada por el Grupo Inmobiliario Abril. 
 
Por otro lado, se identificó los 05 principales factores que originan las quejas y 
generan la insatisfacción de los clientes: albañilería, mobiliario, instalaciones eléctricas, 
instalaciones sanitarias y carpintería de madera, que finalmente en la gran mayoría de casos 
debe ser asumido tanto en costo y tiempo por la inmobiliaria mediante el servicio de 
postventa lo cual impacta en la rentabilidad del proyecto así como en una mala experiencia 




Figura 3 Principales incidentes en los inmuebles multifamiliares durante la fase de entrega de obras. 
Fuente: Elaboración propia (2019) basado en la información proporcionada por el Grupo Inmobiliario Abril. 
 
1.2. Preguntas de investigación 
1.2.1. Pregunta General 
¿De qué manera un producto desarrollado con Scrum se relaciona con el nivel de 
satisfacción de los clientes que compran viviendas multifamiliares al Grupo Inmobiliario 
Abril, en el año 2019? 
1.2.2. Preguntas Específicas 
a. ¿Cuánto conoce el Grupo Inmobiliario Abril sobre la aplicación de Scrum? 
b. ¿Cuánto conoce el Grupo Inmobiliario Abril sobre los factores que se relacionan 
en la satisfacción de los clientes? 
c. ¿Cuáles son las deficiencias en los servicios y/o productos que generan la 
insatisfacción de los clientes que compran viviendas multifamiliares? 
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1.3. Objetivos de la investigación 
1.3.1. Objetivo General 
Proponer la aplicación de Scrum en el desarrollo de un producto que se relacione con 
el nivel de satisfacción de los clientes que compran viviendas multifamiliares al Grupo 
Inmobiliario Abril en el año 2019. 
1.3.2. Objetivos Específicos 
a. Determinar el conocimiento del Grupo Inmobiliario Abril sobre la aplicación de 
Scrum. 
b. Determinar el conocimiento del Grupo Inmobiliario Abril sobre los factores que 
se relacionan con la satisfacción de los clientes. 
c. Identificar las deficiencias del servicio y/o producto que generan la insatisfacción 
de los clientes que compran viviendas multifamiliares. 
1.4. Justificación 
En la investigación realizada por Delgado y Romero (2013), se demostró que las 
empresas constructoras necesitan potencializar la calidad de sus servicios y productos, en 
consecuencia, existe una gran oportunidad para los promotores de vivienda respecto a la 
generación de ventajas competitivas sobre sus competidores. Considerando que según 
estudios realizados por Lucas (2012) las metodologías ágiles aumentan hasta en un 400% los 
niveles de satisfacción, mejora un 91% del cumplimiento del tiempo de entrega, aumenta un 
97% de productividad y reducen 57% de costos, 62% del esfuerzo y el 80% de fallos críticos. 
Además, de acuerdo con el caso de estudio desarrollado por Streule, Miserini, Bartlomé, 
Klippel & García de Soto (2016) los beneficios aportados por Scrum incluyen una eficiente 
11 
 
comunicación y cooperación, alta transparencia, mejora en la distribución de la información y 
el desarrollo de proyectos más rápidos. Complementado los beneficios anteriores, Liu (2018) 
tras la aplicación de su encuesta identificó que el 86.36% de los encuestados indicaron que 
consideraban que Scrum fomenta el compromiso con los clientes y ello podría agregar valor 
al rendimiento del proyecto, por lo tanto, concluyó que a través del enfoque ágil la 
participación del cliente se incrementará y ello permitirá mejorar su satisfacción. 
Mediante la presente investigación se propone Scrum como marco de trabajo, 
mediante el cual las empresas puedan conseguir la ventaja competitiva que requieren, sin 
embargo, los investigadores son conscientes que la comprensión de las aplicaciones de Scrum 
en la industria de la construcción está todavía en su etapa de infancia, por lo cual se hace 
necesaria una exploración más profunda en las ventajas mediante la aplicación de Scrum en 
diferentes tipos y escalas de proyectos de construcción (Liu 2018) Por lo tanto, los 
investigadores consideran que la presente investigación es de gran aporte a la comunidad 
científica para validar la viabilidad, los beneficios y atributos subyacentes de la aplicación de 
Scrum en campos diferentes al de las tecnologías. 
En cuanto a la realidad del Perú, el sector construcción poco o nada conoce respecto a 
la aplicación de Scrum como marco de trabajo (framework) para el desarrollo de proyectos de 
viviendas multifamiliares y de los beneficios que éste ofrece, ello se infiere porque los 
investigadores han encontrado un único caso documentado de la aplicación de Scrum en el 
país, el cual corresponde al Proyecto de Restauración del Open Plaza de Piura en el año 2017. 
Teniendo en cuenta que Scrum puede ser fácilmente aplicada en las empresas que tienen la 
experiencia interna necesaria para la construcción de un edificio (Streul, et al, 2016) surge la 
motivación de los investigadores por fomentar, en las empresas constructoras del país, el 
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conocimiento del marco de trabajo Scrum con el propósito de obtener la ventaja competitiva 
que necesitan teniendo como fin último la satisfacción plena de sus clientes.    
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CAPÍTULO II. MARCO TEÓRICO 
 
2.1. Antecedentes de la Investigación 
2.1.1. Antecedentes internacionales: Satisfacción del Cliente en el Sector de la 
Construcción 
El sector de la construcción es una industria que mantiene un crecimiento estable, ello 
debido a que la vivienda constituye una necesidad básica para los seres humanos ya que les 
brinda sentimientos de protección, bienestar, y pertenencia a un grupo social. Sin embargo, 
para mantener la sostenibilidad de la organización en el tiempo, se hace necesario gestionar 
adecuadamente las relaciones con el cliente, es por ello que Audeves, Solís y Álvarez (2013) 
realizaron un estudio en el país de México y la ciudad de Mérida, en la que la construcción de 
conjuntos habitacionales representaba la actividad predilecta de la economía local, con el 
objetivo de determinar los niveles de satisfacción de los clientes que adquirían viviendas y 
conocer su percepción ante las expectativas no satisfechas; por otro lado, se buscaba conocer 
los procedimientos mediante el cual las constructoras gestionaban la voz de sus clientes. La 
conclusión de esta investigación fue de que las constructoras estudiadas no priorizaban 
satisfacer las necesidades de sus clientes, sino que habían adoptado como práctica común el 
proceso de prueba y error, mediante el cual sólo se enfocaban en la venta de inmuebles, 
durante la entrega se preparaban para recibir los reclamos de sus clientes y en la postventa 
iban reaccionando reactivamente en la resolución de las mismas. 
Por otro lado, Delgado y Romero (2013) investigaron los niveles de satisfacción de 
los clientes inmobiliarios del Valle de Toluca, Ciudad de México, en conjuntos habitacionales 
desarrolladas por empresas de construcción mexicanas. Los investigadores encuestaron a 
sesenta moradores de ocho complejos habitacionales, donde procesada la información 
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concluyeron que los niveles de calidad aplicados a lo largo de la construcción son 
determinantes para la supervivencia y crecimiento de la organización en los mercados 
actuales, también identificaron que las inmobiliarias requieren de asistencia profesional para 
la mejora de sus servicios y productos, es de imperiosa necesidad poner énfasis en la 
supervisión de la construcción de los conjuntos urbanos para garantizar el cumplimiento del 
plan del proyecto y los estándares de calidad, y por último se requiere mejorar la etapa de 
diseño en los conjuntos habitacionales considerando factores como: distribución y espacio, 
calidad de insumos para techos y paredes, así como aislamiento acústico. 
De acuerdo con un estudio realizado por la Trend Group American (TGA), en Chile la 
categoría mejor evaluada por los clientes inmobiliarios, durante los tres últimos años 
consecutivos, es el proceso de entrega de la propiedad. Además, recomienda que los aspectos 
que deben priorizar las empresas son los que el mercado identifica como los más relevantes, 
las cuales son: gestión de ventas, entrega y productos, por lo tanto, las empresas inmobiliarias 
deben tener bien identificado quiénes son sus clientes porque no todas las personas 
reaccionan de una misma manera, por lo tanto, cuanto más diferentes propuestas de servicios 
y productos para los diferentes perfiles de clientes que manejan, permitirá obtener mejores 
niveles de satisfacción en los clientes. (Álamo 2018). 
2.1.2. Antecedentes nacionales: Satisfacción del Cliente en el Sector de la 
Construcción 
Molina (2019), realizó un trabajo de investigación que comprobó la correlación 
existente entre las variables calidad del servicio y la satisfacción del cliente de los moradores 
del conjunto habitacional Jardines de la Católica localizado en el distrito de Pueblo, para ello 
empleó un cuestionario compuesto por 29 ítems, además, se identificaron factores 
15 
 
determinantes para la satisfacción del cliente como lo son: la seguridad, el tiempo de 
respuesta en las atenciones y la confiabilidad. 
Reforzando el trabajo realizado por Molina, la autora Peche (2017) tras su 
investigación en la ciudad de Chepén concluyó en que hay una correlación entre las variables 
calidad del servicio y satisfacción de los clientes de la empresa CREA Arquitectura y 
Construcción S.A.C. Además, identificó variables que permitirían un mayor incremento en la 
calidad de servicio, tales como: brindar altos niveles de comunicación, ser trasparentes en la 
información y brindar opciones de financiamiento lo cual finalmente desencadenará un 
mayor nivel de satisfacción en los clientes. 
2.1.3. Antecedentes internacionales: Scrum en el Sector de la Construcción 
Conforme se ha ido expandiendo la popularidad de la metodología ágil, son cada vez 
más las industrias que se animan a buscar la forma de aplicar dicha metodología para mejorar 
su gestión y por ende acortar las brechas existentes entre el desarrollo del proyecto y el 
manejo de las necesidades de los clientes, es así que Liu (2018) decidió investigar la 
viabilidad de aplicar Scrum en la industria de la construcción con el propósito de optimizar el 
rendimiento del proyecto en la fase de diseño, en su tesis el autor señala que es justamente 
ésta fase la que está propensa a pasar por alto detalles pequeños en cuanto a la gestión de la 
calidad toda vez que se ocasionen cambios y he ahí la razón principal de su investigación 
porque se entiende que los cambios y demandas de los grupos de usuarios no pueden evitarse 
por completo y sobretodo en proyectos de construcción a gran escala. De la misma manera, el 
autor reconoce que las técnicas tradicionales tienen graves limitaciones en cuanto a la 
participación y retroalimentación por parte de los clientes, lo cual crea una gran brecha entre 
los miembros del proyecto y el cliente y éste a su vez podría impactar en el rendimiento 
global del proyecto. Tras la culminación de su investigación, el autor destaca como logros del 
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uso de marcos ágiles, los siguientes puntos: aumento efectivo de la participación de los 
clientes con lo cual se podrá ir mejorando la satisfacción mediante atenciones personalizadas, 
otra de las ventajas mencionadas por el autor es la mejora en el rendimiento del equipo de 
proyecto debido a que ellos se sienten más motivados para rendir al máximo.  Por otro lado, 
concluye en que, es necesario realizar ajustes, modificaciones y desarrollos adicionales para 
realizar una mejor aplicación del framework Scrum al sector de la construcción, ello debido a 
que si bien es cierto el enfoque del manejo de un sistema iterativo es fácil de implementar, las 
características particulares en los proyectos de construcción requieren la adaptación del 
enfoque ágil que se requiera. 
Con respecto a la implementación de Scrum para el sector de la construcción en 
Portugal, Barbosa (2017), cuenta que en su país hay una gran demanda de bienes inmuebles y 
de obras públicas, sin embargo, se siguen experimentando dificultades en cuanto a la gestión 
de proyectos porque se tienen grandes debilidades respecto a la planificación y control. Por lo 
cual, la investigadora aplicó Scrum en la empresa Domingos Da Silva Teixeria SA con el 
propósito de evaluar su contribución a la planificación y control de contratos. A partir de la 
cual, se concluyó en que las ceremonias de Scrum contribuyeron a optimizar el flujo de 
información y la colaboración del equipo, la construcción de un tablero Kanban permitió 
incrementar la transparencia, la comunicación y tener conciencia del límite de tiempo, el 
manejo de indicadores de desempeño y su representación visual permitió gestionar el 
proyecto dentro del tiempo y presupuesto planificado. Además, la autora destacó que pese a 
experimentar una alta resistencia al cambio al inicio, evidenciada en la dificultad del 
cumplimiento de horarios y la falta de motivación, posteriormente se llegó a obtener mejoras 
en la planificación, organización de tareas participación del equipo, suministro oportuno de 
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materiales y equipos (el porcentaje de pedidos urgentes de materiales y equipos fueron 
inferiores 15% y 38, 5% respectivamente, en comparación con la media global de las obras). 
Streul et al. (2016) realizó una investigación en Suiza, la cual consistía en un caso de 
estudio de la aplicación de Scrum en las fases de estudio preliminares y planificación del 
proyecto cuyo alcance consistía en la construcción de 03 edificios multifamiliares en una 
superficie de 2,100 m2. El equipo de desarrollo estuvo formado por 03 arquitectos, un 
representante de estructura física, un ingeniero civil, un representante de la estimación de 
costos y un diseñador de interiores. Hasta el Sprint 4 la estimación de las historias de usuarios 
era una actividad basada totalmente en la experiencia del equipo de desarrollo, a partir del 
Sprint 5 se implementó el uso del Planning Poker. Para vencer las barreras de comunicación, 
se usaron en tablero Kanban de forma física y de manera virtual se usó Trello. Como 
resultado de la investigación se demostró que Scrum posee un alto potencial en las fases de 
diseño y planificación para las constructoras e inmobiliarias, sin embargo, los autores 
recomiendan extender su aplicación a otras fases de los proyectos. 
2.1.4. Antecedentes nacionales: Scrum en el Sector de la Construcción 
Ormeño (2017) y su equipo de proyectos asumieron la responsabilidad de restaurar el 
centro comercial de Piura, que había sido gravemente afectado por el fenómeno del Niño 
Costero 2017, en un plazo de 30 días porque el objetivo era lograr la pronta reapertura de las 
áreas comunes y de servicios, así como las fachadas y alrededor de establecimientos de 
reconocidos arrendatarios. 
Ante la necesidad de culminar la reconstrucción en un plazo corto, Ormeño, decidió 
utilizar Scrum porque estaba convencido de que este método ágil de trabajo permitiría que los 
equipos puedan enfrentar problemáticas de gran complejidad tales como: habilitar ambientes 
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en ciclos cortos, manejo de restricciones e incertidumbres que podrían afectar el 
cumplimiento del entregable final.  
En adelante, se detallan los pasos que siguió Ormeño durante la aplicación de Scrum 
en su proyecto: 
1. Realización de un taller de preparación y entrenamiento, en la cual se avanzó con 
el dimensionamiento de la magnitud del Product Backlog y del primer sprint. 
2. Definición de los roles, el jefe de operaciones asumió el rol de Product Owner, el 
jefe de proyecto asumió el rol de Scrum Master, el Equipo Scrum estuvo conformado por el 
ingeniero residente, dos ingenieros de campo y dos asistentes. 
3. Creación del Product Backlog que se puede interpretar como un listado de los 
pendientes del Producto. 
4. Creación del Sprint Backlog, interpretado como listado de pendientes a 
desarrollar durante un sprint definido. 
5. Garantizar el cumplimiento de las ceremonias de Scrum, tales como: Sprint 
Planning, Daily Meeting, Sprint Review y Sprint Retrospective. 
6. Implementación de un tablero Kanban para administrar las actividades del 
equipo, el tablero fue dividido en las siguientes secciones: Product Backlog, Sprint Backlog, 
Planificado, Liberado, En Proceso (Desmontaje, Montaje y Acabado), Terminado, 
Seguimiento a Procuras, Contrataciones, Planos Clave y Restricciones. 
 Entre las lecciones aprendidas resalta que se debe comprender que la velocidad para la 
ejecución de las actividades no depende sólo del equipo Scrum, sino que se hace necesario 
llevar un buen control sobre todos los recursos de las obras para lo cual es viable apoyarse 
por ejemplo de Lean Construction. Es necesario mantener una alta motivación del equipo 
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para lograr el cumplimiento de lo comprometido. Y es importante contar con un especialista 
del marco ágil que trace el camino a seguir y que evangelice en la adopción de Scrum. 
 Como conclusión de aplicar Scrum en el proyecto de reconstrucción del centro 
comercial, Ormeño indica que Scrum es aplicable en otras áreas del proyecto, por ejemplo: 
aseguramiento de calidad, seguridad y almacén, considerando que dichas áreas podrían 
generar sus propios equipos Scrum, y que para asegurar una mejor dinámica durante el 
empleo de Scrum, se deberá considerar la expertise del líder ágil, la predisposición de equipo 
de trabajo, el respaldo del directorio, la compresión de cliente y los supervisores a cargo del 
proyecto. El empleo de tableros para la presentación de los avances del proyecto permite 
simplificar la trasmisión de información con todas las partes, así como fomentar la 
trasparencia entre los miembros del equipo. También Ormeño indica que con la finalidad de 
asegurar la entrega del producto mínimo viable (MVP) se sugirió implementar la gestión de 
los insumos como parte de la metodología. 
2.2. Bases teóricas 
2.2.1. La guía del PMBOK  
El paso fundamental para realizar cualquier mejora es conocer cuál es el estándar 
“know how” de la gestión y ejecución de los proyectos inmobiliarios, para ello se acudió a la 
guía de los fundamentos para la gestión de proyectos también llamado PMBOK, la cual fue 
desarrollada por el Project Management Institute (PMI). La guía PMBOK contiene las buenas 
prácticas respecto a la gestión, administración y dirección de proyectos mediante la ejecución 
de técnicas y el uso de herramientas. 
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Conocer las buenas prácticas descritas en el PMBOK no implica que deba aplicarse 
todas de manera obligatoria en todos los proyectos, el equipo de dirección de proyecto es 
quien determina lo que es apropiado adoptar para los proyectos. 
La estructura del PMBOK está basada en un conjunto de componentes 
interrelacionados de manera clave para garantizar la consecución del proyecto. Los 
componentes son: 
1. Ciclo de vida del proyecto. Son las diversas etapas por las que atraviesa un 
proyecto desde su concepción hasta su cierre. Es un marco de trabajo que dirige al proyecto, 
las fases pueden ser secuenciales, iterativas o superpuestas dando origen a los diferentes 
ciclos de vida como: predictivos, iterativos, incrementales, adaptativos e híbridos. 
2. Fase del proyecto. Es la agrupación de actividades del proyecto para la 
generación de uno o más entregables. Las fases tienen atributos que las diferencian que son: 
nombre, número, duración, requisitos de recursos, criterios de entrada y criterios de salida. 
3. Punto de revisión de la fase. tienen lugar al final de una fase donde se hace 
revisión del desempeño y avance del proyecto en relación con los documentos del proyecto. 
4. Procesos de la dirección de proyecto. serie sistemática de actividades dirigidas a 





Figura 4 Proceso de Ejemplo: Entradas, Herramientas y Técnicas, y Salidas. 
Fuente. Elaboración propia (2019) basado en la guía del PMBOK, sexta edición. 
 
5. Grupo de procesos de la dirección de proyectos, conjunto lógico de entradas, 
herramientas, técnicas y salidas muy relacionadas con la dirección del proyecto. Los grupos 
de procesos son: Inicio, Planificación, Ejecución, Control y Monitoreo, y Cierre. Considerar 
que los grupos de procesos no son fases del proyecto. 
 Grupo de proceso de Inicio, define un nuevo proyecto o nueva fase, es 
consecuencia de una autorización. 
 Grupo de proceso de Planificación, donde se establece el alcance, se refinan los 
objetivos y de definen las estrategias para obtener el producto. 
 Grupo de proceso de Ejecución, donde se ejecuta el trabajo definido en el plan. 
 Grupo de proceso de Control y Monitoreo, donde se hace seguimiento al 
desempeño del proyecto para identificar las posibles variaciones requeridas. 




6. Áreas de conocimiento de la dirección de proyecto, identificada por sus requisitos 
de conocimientos y que se describe en términos de los procesos, prácticas, entradas, salidas, 
herramientas y técnicas que la componen. Las diez áreas de conocimiento son: 
 Gestión de la Integración del Proyecto, cuyo propósito es unificar y coordinar los 
procesos y actividades de dirección del proyecto. 
 Gestión del Alcance del Proyecto, garantiza la realización únicamente del trabajo 
requerido. 
 Gestión del Cronograma del Proyecto, orientado a entregar el proyecto a tiempo. 
 Gestión de los Costos del Proyecto, orientado a que se complete el proyecto 
dentro del presupuesto aprobado. 
 Gestión de la Calidad del Proyecto, incorpora políticas y controles para satisfacer 
las expectativas de los interesados. 
 Gestión de los Recursos del Proyecto, identifica, adquiere y gestiona los recursos 
para la conclusión exitosa del proyecto. 
 Gestión de las Comunicaciones del Proyecto, promueve que la disposición de la 
información del proyecto sea oportuna y adecuada. 
 Gestión de los Riesgos del Proyecto, planifica, monitorea y administra respuesta a 
los riesgos. 
 Gestión de las Adquisiciones del Proyecto, orientado a la adquisición de 
productos, servicios o resultados requeridos por fuera del equipo del proyecto. 
 Gestión de los Interesados del Proyecto, promueve la participación oportuna y 




Figura 5 Interrelación entre los componentes clave de los proyectos de la Guía PMBOK.  
Fuente: Elaboración propia (2019) basada en la guía del PMBOK, sexta edición. 
 





Fuente: Elaboración propia (2019) basada en la guía del PMBOK, sexta edición. 
 
2.2.2. La guía del PMBOK, Extensión de Construcción 
Debido al crecimiento y concientización del valor que genera la acertada 
implementación de la gestión de proyectos en diferentes tipos de industrias, el Project 
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Management Institute decide ampliar sus conceptos hacia una versión extendida para la 
industria de construcción donde se aborda las prácticas específicas que se encuentran en los 
proyectos de construcción civil. 
El documento llamado La guía del PMBOK, Extensión de Construcción con edición 
del 2016 describe los principios generalmente aceptados y común a todos los tipos de 
proyectos adicionando principios específicos para los proyectos de construcción. 
Los proyectos de construcción deben incluir factores que no son ajenos a la gestión 
del proyecto, tales como la geografía, las condiciones naturales, las comunidades, las 
condiciones físicas, culturales, entornos y una amplia gama de requisitos solicitados por los 
interesados. Sumando complejidad se encuentra los especialistas en equipo y contratistas. Los 
proyectos de construcción a menudo resultan en un producto único en su tipo. Por otra parte, 
los proyectos de construcción ocurren en un entorno complejo y en constante cambio, 
frecuentemente con un gran porcentaje de factores de riesgo.  
Los proyectos de construcción tienen un ciclo de vida que consiste en la concepción, 
diseño, construcción, puesta en marcha y cierre; sin embargo, en la industria existen factores 
que rompen el ciclo definido, uno de los casos más comunes es la participación de una 
empresa contratista, por lo que se dice que el ciclo de vida del proyecto varía según la 
perspectiva tomada. Por ejemplo, tenemos la perspectiva del propietario del proyecto donde 
indica que el proyecto comienza desde que decide formalmente emprender un proyecto, la 
perspectiva del contratista el proyecto comienza cuando deciden ofertar y pasar la fase de 
licitación. 
Los proyectos en construcción son predictivos porque lo cambios no dependen del 
mercado sino de la decisión del interesados o propietario, además desde el inicio del proyecto 
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se sabe cuál es el producto. Sin embargo, la versión del 2016 de la guía del PMBOK 
Extensión de Construcción prescribe que los ciclos de vida adaptativos o también conocidos 
como metodologías ágiles pueden incluirse a fin de facilitar los cambios requeridos y 
fomentar la participación continua de los interesados. Recordemos que las metodologías 
ágiles son generalmente preferidas cuando se trata de un entorno cambiante, cuando los 
requisitos no son definidos de antemano y cuando es factible la incorporación de pequeñas 
mejoras incrementales que entregarán valor a las partes interesadas.  
Sobre la estructura de esta extensión, se definen los mismos componentes y procesos 
con prácticas adicionales para entregar un producto final que sea altamente funcional y 
satisfaga las necesidades de las partes interesadas. Por lo que esta guía presenta dos áreas de 
conocimiento adicionales:  
 Gestión de proyectos de salud, seguridad y medio ambiente (HSSE), se define 
como la seguridad del lugar y el acceso controlado, la salud y el bienestar de los empleados 
ya que ellos son afectados directamente debido al alto nivel de riesgo de seguridad del 
proyecto, y las concientizaciones del cuidado del medio ambiente difundido como política 
ambiental. 
 Gestión financiera de proyectos, un aspecto importante es comprender la 
información financiera para tomar las mejores decisiones. Este grupo de proceso indica que 
los gerentes de proyecto deben conocer de manera básica los sistemas financieros y contables 
del proyecto, ser capaz de registrar y asumir las transacciones financieras; así como analizar, 
verificar e informar los resultados. 
En la Tabla 3 proporcionada por el PMI se mapean los Grupos de Proceso versus las 
Áreas de Conocimiento en relación con los proyectos de construcción 
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Tabla 3 Mapeo de Grupos de Procesos y Áreas de Conocimiento. 
 
Fuente: Elaboración propia basada en la guía del PMBOK Extensión de Construcción (2016) 
 
Debido a los avances y evoluciones de los últimos tiempos hay muchas industrias que 
han optado por usar nuevas herramientas, técnicas de gestión y métodos de entrega, el sector 
de la construcción no es la excepción y cada vez es más frecuente la incorporación de nuevas 
cosas. Con el avance tecnológico se pueden tener sitios de trabajo colaborativo conectados en 
términos de comunicación y flujo de información. Como sistema basado en la información 
que involucra la gestión de representaciones digitales tenemos a Building Information 
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Modeling conocido como BIM cuya finalidad es ayudar a mejorar las etapas de diseño y 
construcción en los proyectos, ya que se tienen los medios para construir los prototipos 
virtuales completos, además la información es distribuida a todos los interesados. Por otra 
parte, debido a la complejidad que implica la gestión en los proyectos de construcción se han 
desarrollado nuevas técnicas de gestión como Integrated Project Delivery o IPD donde el 
enfoque es colaborativo para el diseño y construcción, por otro lado tenemos Lean 
Construction que se encuentra dentro de las metodologías ágiles y su objetivo es minimizar 
desperdicios y mantener el flujo de trabajo para que los equipos sean siempre productivos y 
también se reduzca el inventario de materiales, accesorios y costo; y por último el enfoque de 
agilidad que permite ser flexible frente al cambio. 
2.2.3. Scrum 
Entre 1985 y 1986, Hirotaka Takeuchi e Ikujiro Nonaka estudiaban los procesos de 
producción de empresas en Japón y Estados Unidos. En un artículo de 1985 escribieron un 
artículo para la edición de enero de 1986 de Harvard Business Review llamado “The new 
Product Development Game”, este artículo fue base revolucionaria para la gestión de 
proyecto. “The new Product Development Game” se basa en la idea de Ba, que se refiere a un 
espacio de conocimiento sea físico, virtual y/o mental para la generación de ideas nuevas y 
originales desarrolladas por personas y/o equipos de trabajo potencialmente relevantes para la 
organización. 
Takeuchi y Nonaka también analizaron la idea de Toyota donde los equipos se unen 
para resolver problemas, es aquí donde se introduce la metáfora deportiva del juego de Rugby 




En 1993, Ken Schwaber y Jeff Sutherland desarrollaron el concepto de Scrum y su 
aplicabilidad al desarrollo de software a través de su artículo llamado “SCRUM Development 
Process” donde combinan los conceptos del artículo de 1986 con los conceptos del desarrollo 
orientado a objetos, un control de proceso empírico, desarrollo iterativo e incremental y 
mejora de la productividad en desarrollo de sistemas complejos y dinámicos. En 1995 el 
proceso fue formalizado. 
En el 2001, un equipo de personas que iniciaban en el trabajo del desarrollo ágil 
declararon cuatro valores y doce principios fundamentales de los procesos ágiles a los que 
llamaron “Manifiesto ágil”. 
 Los valores descubiertos fueron: 
 Personas antes que procesos y herramientas. 
 Software operativo antes que documentación extensa. 
 Fomentar la cooperación con el cliente sobre negociación contractual 
 La solución ante cambios es más crítica que seguir un plan 
Los doce principios del manifiesto ágil, se describen a continuación: 
 La prioridad es satisfacer al cliente a través de la entrega temprana y continua  
 Los cambios son aceptados y vistos como una oportunidad para brindar ventajas 
competitivas al cliente. 
 Se entrega software funcional en pequeños periodos de tiempo. 
 Se promueve el trabajo colaborativo a lo largo del proyecto entre los responsables 
del negocio y los programadores. 
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 Los individuos del proyecto deben sentirse continuamente motivados y se les 
debe proporcionar un entorno de confianza. 
 La forma más eficiente de fomentar la comunicación entre el equipo es la 
conversación cara a cara. 
 El software funcionando es la mejor evidencia del avance. 
 Los procesos ágiles promueven el desarrollo sostenido. 
 La excelencia técnica y el buen diseño mejoran la agilidad. 
 La simplicidad, o el arte de maximizar la cantidad de trabajo no realizado, es 
esencial. 
 Las mejores arquitecturas, requerimientos y diseños emergen de equipos auto 
organizados. 
 Se promueve la reflexión del equipo respecto a cómo ser más efectivo para 
perfeccionar su comportamiento.  
Entonces, ¿de qué trata Scrum? Dialogar de Scrum es hablar de agilismo o 
metodologías ágiles el cual consiste en hacer las cosas de manera efectiva sumándole valor a 
los productos de forma continua, la prioridad es atender las necesidades de los clientes en un 
corto período. 
La definición más conocida de Scrum es que consiste en un esfuerzo colaborativo 
para generar un producto o servicio con valor. Dentro de las metodologías ágiles Scrum es 
uno de los marcos de trabajo más conocidos ya que es un framework adaptable, iterativo, 
rápido, flexible, eficaz aplicable independiente de la complejidad y tipo de proyecto. Scrum 
se presenta como un referente eficiente para lidiar con la incertidumbre y posibles cambios 
empleando un enfoque iterativo e incremental.  
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Varios elementos componen Scrum y cada uno de ellos tienen objetivo fundamental 
para el éxito de su implementación. Primero, Scrum está basada en la teoría empírica donde 
se explica que el conocimiento es el resultado de la experiencia y la toma de decisiones en lo 
que se conoce, esto se sostiene en tres pilares: transparencia, inspección y adaptación. 
Segundo, al equipo responsable del producto se llama Scrum Team el cual está conformado 
por un Product Owner, Development Team y Scrum Master. Tercero, Scrum presenta cuatro 
oportunidades formales para la inspección y adaptación llamados eventos o ceremonias los 
cuales son: Sprint Planning, Daily Scrums, Sprint Review y Sprint Retrospective. Y, por 
último, las formas en que se representa el trabajo son: Product Backlog, Sprint Backlog e 
Incremento. 
Sobre los tres pilares de Scrum tenemos los siguientes conceptos: 
 Transparencia: Se debe permitir que todas las fases y acciones del proyecto sean 
observados por cualquier persona a través de los artefactos, reuniones y radiadores de 
información. Entre los artefactos tenemos la declaración de visión del proyecto, la lista 
priorizada de pendiente del producto, y el cronograma de planificación del lanzamiento. Las 
reuniones que se tendrán son de revisión del sprint, reunión del stand up diario; y los 
radiadores de información como el tablero del Scrum. Además, estos aspectos requieren de 
un estándar de comprensión común. 
 Inspección: Frecuentemente los usuarios deben revisar los artefactos de Scrum y 
el revisar el avance hacia el objetivo a fin de identificar desviaciones no deseadas. La 
frecuencia con la que se inspecciona no debe afectar las labores por eso para que la 
inspección sea más beneficiosa debe ser llevada por expertos. La inspección se representa a 
través de la retroalimentación, inspección final y tablero de Scrum llamados Scrum board. 
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 Adaptación: Si se identifica que hay variaciones del producto o se encuentra que 
el producto no es lo adecuado, entonces se deben realizar ajustes en el menor tiempo para 
evitar que aumento de la variación. Los momentos en que se disponen para la inspección y 
adaptación son: Reunión de la planificación del sprint, reunión diaria del Scrum, Revisión del 
Sprint, Retrospectiva del Sprint. 
Sobre el equipo Scrum, su estructura está diseñada para optimizar la flexibilidad, la 
creatividad y la productividad, por lo que es relevante conocer y comprender los roles y 
responsabilidades de los participantes de un proyecto Scrum con el fin de garantizar la 
dirección de la comunicación. Importante tener presente que ningún rol tiene autoridad sobre 
el otro. Los roles del equipo Scrum son: 
 Product Owner, es el dueño del producto y la voz del cliente, su objetivo es 
maximizar el valor empresarial del proyecto. El rol corresponde a una persona y no un comité 
por lo que es el único responsable de la gestión de la Lista Priorizada de productos también 
llamado Product Backlog. Para que el desempeño del Product Owner tenga éxito, la 
organización debe respetar su decisión. Dentro de su labor está definir los requerimientos, es 
decir definir lo que se quiere hacer. 
 Scrum Master, es el líder servicial quien debe brindar al equipo un ambiente 
propicio, eliminar impedimentos y asegurarse de que el equipo cumple los procesos de 
Scrum. El Scrum Master es un guía y facilitador de las prácticas de Scrum. 
 Development Team o equipo de desarrollo, es un grupo de profesionales 
empoderados por la organización, cuya misión es entender los requisitos especificados por el 
Product Owner, estimar las historias de usuario y desarrollar los entregables para su pronta 
implementación. El equipo Scrum se encarga de definir las herramientas, actividad y el cómo 
desarrollar los requerimientos. Un equipo Scrum posee entre tres a nueve miembros que 
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posean las destrezas para desarrollar el trabajo y que tengan un alto nivel de colaboración 
para asegurar que la comunicación y la gestión sea simple y efectiva. En el proceso de 
madurez del equipo la velocidad y capacidad de ejecución se va estabilizando; sin embargo, 
el ingreso o la salida de un miembro impacta significativamente. 
Sobre los eventos, han sido diseñadas para ser llevadas a cabo con regularidad y 
maximizar el provecho de la mismas, así como, para gatillar la transparencia e inspección. 
Los eventos son como bloques de tiempos usados para gestionar eficazmente la planificación 
y ejecución, en Scrum se tienen los siguientes time - box: Sprint, Sprint Planning, Daily 
Scrum, Sprint Review, Sprint Retrospectiva. 
Tabla 4 Time-box de Scrum. 
Sprint 4 semanas 3 semanas 2 semanas 1 semana 
Sprint Planning 8 horas 6 horas 4 horas 2 horas 
Daily Scrum 15 minutos 15 minutos 15 minutos 15 minutos 
Sprint Review 4 horas 3 horas 2 horas 1 hora 
Sprint Retrospective 3 horas 2.25 horas 1.5 horas 0.75 horas 
 
Fuente: Elaboración propia (2019). 
 
 Sprint: es un evento contenedor de los demás eventos. Las buenas prácticas 
indican que no se deberían asumir cambios que podrían desviar el objetivo del sprint. Lo que 
definimos como sprint es un proyecto con un horizonte de cuatro semanas. Los Sprint pueden 
ser cancelados antes de que termine el time-box y solo si el Product Owner lo autoriza.  
 Sprint Planning, permite definir el incremento que se entregará como parte del 
sprint además se define cómo se realizará el trabajo para lograr el incremento. 
 Daily Scrum o scrum diario, es una reunión de quince minutos para que el equipo 
de desarrollo sincronice sus actividades sólo respondiendo a tres preguntas: ¿qué se ha 
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logrado desde la última reunión? ¿qué se desarrollará para la próxima reunión? ¿qué 
impedimentos se tienen? 
 Sprint Review o revisión de sprint, es un evento para inspeccionar el incremento 
del sprint que debe ser aprobado o rechazado por el Product Owner después de identificar lo 
que ha sido “hecho” y lo que no ha sido “hecho”. La presentación del incremento es 
responsabilidad del equipo de desarrollo. 
 Sprint Retrospectiva, es una oportunidad de mejora para el Equipo Scrum. 
Los artefactos definidos para Scrum, son entregables específicamente proyectados 
para promover la transparencia de la información y lograr un entendimiento común del 
proyecto. Los artefactos pueden dividirse en: Backlog del producto, Backlog del sprint e 
Incremento. 
 Product Backlog o Pila del Producto, es una lista ordenada de todo lo que es 
necesario para el producto, el Product Owner es el responsable del backlog del producto. El 
backlog del producto es dinámico y al inicio del proyecto no se requiere tener un listado 
completo de los requerimientos, sin embargo, se recomienda contar al menos con los 
requerimientos más críticos y conforme se va desarrollando el proyecto se va añadiendo más 
elementos. El backlog del producto puede contener: requerimientos, bugs, tareas técnicas, 
trabajo de investigación.  
 Sprint Backlog o Pila del Sprint, es un conjunto de ítems del backlog de producto 
seleccionados para que sean trabajados dentro de un sprint, este artefacto evidencia la 
evolución del trabajo durante el Sprint, así como la identificación y gestión de riesgos. 
 Incremento, es el desarrollo de un nuevo entregable que se genera en cada sprint, 




Figura 6 Flujo de Scrum para un Sprint.  
Fuente: Elaboración propia basada en el ScrumBOK. 
 
2.2.4. Lean Construction 
El término Lean nació en Japón a fin de la década de los cincuenta e inicio de los 
sesenta como resultado de investigación de la empresa Toyota Motor donde su objetivo era 
mejorar la línea de producción suprimiendo los residuos y mejorando los tiempos de entrega 
de los automóviles, se reconoce al ingeniero Taiichi Ohno por lograr sustituir la producción 
en masa por la producción a pedido incluso reduciendo la acumulación de mercancía. A este 
nuevo enfoque se le conoce como producción Lean o producción sin pérdidas. 
En 1992 Lauri Koskela introduce el concepto de Lean Construction o Construcción 
sin pérdidas donde propone la idea de ver la producción en la construcción como un proceso 
de transformación. Lean Construction tiene como objetivo principal la creación de sistemas 
que optimicen, reduzcan, o eliminen los flujos innecesarios para una mejora sustancial en los 
tiempos de entrega. Por este cambio de enfoque es que se considera Lean Construction como 
una filosofía o nuevo pensamiento de gestión de proyectos de construcción que desafía al 
PMBOK Guide del Project Management Institute. 
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Ante la pregunta ¿Qué es Lean Construction? Lean Construction Institute (ILC) 
define a Lean Construction como una filosofía orientada a la administración de la producción 
en construcción y cuyo objetivo primordial es la eliminación o reducción de las actividades 
que no agregan valor al proyecto, así como la optimización de las actividades. A diferencia 
de una planificación tradicional donde la planificación usual se basa en definir lo que se debe 
hacer, luego lo que se hará y por último lo que se puede hacer; el sistema de planificación de 
Lean Construction presta mayor relevancia a lo que se debería hacer, lo que se puede hacer 
para llegar a la conclusión de lo que realmente se hará. 
Lean Construction clasifica los residuos de construcción en siete categorías: defectos, 
demoras, excesos de procesado, exceso de producción, inventarios excesivos, transporte 
innecesario y movimiento no útil de personas. 
Para asegurar la correcta implantación de Lean Construction es vital comprometerse a 
mejorar la cultura organizacional, así mismo Lauri Koskela propone once principios:  
 Reducir o eliminar tareas que no agreguen valor. 
 Incrementar del valor del producto. 
 Reducir la variabilidad. 
 Reducir el tiempo del ciclo. 
 Simplificar los procesos. 
 Incrementar la flexibilidad de la producción. 
 Transparencia del proceso. 
 Enfoque del control al proceso completo. 
 Mejoramiento continuo del proceso. 




2.2.5. La satisfacción del cliente 
Existen muchos modelos teóricos que definen la satisfacción del cliente; sin embargo, 
la mayoría coincide con la definición que brinda Kottler y Armstrong (2007) la satisfacción 
del cliente es el resultado de comparar el desempeño de un producto o servicio versus las 
expectativas del cliente. Los clientes satisfechos volverán a consumir el producto o servicio y 
contarán sus buenas experiencias a otros individuos también llamados futuros clientes.  Los 
clientes insatisfechos presentarán reclamos, se irán con la competencia y desacreditarán el 
producto o servicio ante los demás individuos. 
Podemos decir que en definición la satisfacción al cliente se caracteriza por tres 
elementos principales: a) es un concepto psicológico, b) la experiencia de consumo tiene una 
respuesta o reacción emocional, c) la experiencia de consumo está muy ligada a la 
expectativa del cliente. En resumen, la ecuación del grado de satisfacción es:  
Valor Percibido - Expectativas = Grado de Satisfacción 
El sector de la construcción, el desarrollo de este no debe estar dirigido a la entrega de 
proyectos, sino ofrecer al cliente la adquisición de una vivienda, oficina o inmueble con el 
único factor fundamental: mejorar la calidad de vida. Dado que en nuestra sociedad conviven 
diferentes clases sociales, tendencias, costumbres, es relevante el estudio de estos aspectos 
para satisfacer las necesidades actuales. 
Conocer la satisfacción del cliente le permitirá a la empresa obtener mayor 
competitividad, por lo que, Pérez López (2015) resalta la importancia de identificar los tipos 
de clientes que la compañía ha logrado obtener, por lo que identifica 4 tipos diferentes según 
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los tipos de relaciones que se mantenga con ellos considerando como variables el grado de 
satisfacción y el grado de fidelidad de los clientes. A continuación, se plasma un diagrama 
que plasma la identificación de los clientes: 
Tabla 5 Matriz de clasificación de clientes según grado de satisfacción y fidelidad. 
 
Fuente: Pérez López (2015) 
 
La interpretación de los tipos de clientes mostrados en la Tabla 5, es la siguiente: 
 Opositor: Es el cliente que hablará mal de la compañía. 
 Mercenario: Cliente satisfecho con los servicios ofrecidos, pero no tiene planeado 
volver a comprarle al proveedor. 
 Cautivo: Es un cliente potencialmente opositor. 
 Prescriptor: Cliente que brindará publicidad positiva sobre los servicios o 
productos de la organización. 
Para lograr satisfacer la necesidades y expectativas de los clientes es de gran 
importancia, conocer aquellos factores que condicionan la calidad del servicio, por ello, el 
Comité para el desarrollo de la calidad total (2003) identificó 10 factores principales que 
influyen de manera directa en la calidad del servicio brindado: 
 Seguridad: El cliente valora la inexistencia de peligros. 
39 
 
 Fiabilidad: La prestación de los servicios debe darse de manera fiable y 
cuidadosa, es decir, cumpliendo las fechas comprometidas y los plazos asignados. 
 Comprensión del cliente: La empresa se esfuerza por conocer al cliente y sus 
necesidades, brindándole al cliente un trato personalizado. 
 Elementos tangibles: Refiere a todo el inmobiliario de la empresa, tales como: 
instalaciones físicas, equipos empleados y personal del servicio. 
 Profesionalidad: Es la habilidad para desarrollar con gran destreza los servicios 
ofrecidos, ello se logra con una combinación de Aptitud + Actitud + Formación. 
 Cortesía: Mantener empatía con el cliente y brindarle la atención del servicio con 
respeto y consideración. 
 Capacidad de respuesta: Conjunto de competencias para brindar un servicio 
rápido y efectivo en la resolución de incidentes. 
 Credibilidad: Refiere a la certeza y honestidad de la organización y personal que 
presta los servicios. 
 Accesibilidad: La reducción del tiempo de espera en la atención al cliente, 
ofreciendo un horario y lugar adecuado para brindar los servicios. 
 Comunicación: Consiste en mantener informados a los clientes clara y 
transparentemente, ya sea de modo verbal o escrito, toda aquella información que el cliente 
debe conocer. 
2.2.6. Marketing Experiencial en inmobiliarias 
Customer Experience también llamado la Experiencia del Cliente es un nuevo 
enfoque, fundamentado del Marketing Experiencial. 
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Según Schmitt (2006), considerado como el padre del Marketing Experiencial, plantea 
la experiencia del cliente como la sumatoria de todas las interacciones que un cliente tiene 
con la empresa a lo largo de su relación con ella, esto incluye la percepción, emociones y 
sentimientos con la marca. Por tal motivo el Marketing Experiencial se enfoca en las 
emociones de los clientes generado a través de estímulos con el cual se conectaría la empresa. 
La "experiencia" no se limita al momento de uso de un producto o servicio, su alcance 
es mucho más amplio, tiene un antes, un durante y un después. Tampoco se limita a la 
función de un área en particular, sino por el contrario, de toda la empresa. 
Desde la perspectiva del mercado inmobiliario, la estrategia de marketing debe 
originar emociones que motivan a la decisión de compra. La estrategia debe ser integrado que 
incluya todos los procesos desde el diseño del producto hasta el marketing considerando que 
las demandas de experiencia de marketing inmobiliario van más allá del uso, el entorno o el 
precio, lo que realmente se oferta es un estilo de vida y un sistema de valores agregados y 
servicios personalizados.  
Tal como indica Schmitt, la gestión de la experiencia de cliente se encarga de 
observar y medir la calidad de la experiencia durante todo el ciclo de contacto con la marca, 
posteriormente se identifica los puntos de contacto con la marca y puntos críticos de dolor 
donde el cliente se puede alejar. Como herramienta principal se utiliza el Customer Journey 
Map para identificar los puntos donde se debe actuar y cómo hacerlo. 
2.2.7. Design Thinking 
El término Design Thinking fue popularizado por Tim Brown en IDEO 
aproximadamente el 2008, su origen se remonta en la década de 1960 en Estados Unidos 
donde comenzó como Design Science plasmado en el texto “The Sciences of the Artificial” 
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sobre métodos de diseño de Herbert Simon. El modelo de Simon consta de siete etapas 
principales, posteriormente el modelo pasa a tener cinco pasos definidos teóricamente por la 
Universidad de Stanford a mediado de los años 70 y fue presentada en el año 1987. 
El Design Thinking es una forma innovadora para resolver problemas mitigando los 
riesgos y aumentando las probabilidades de éxito, para lograrlo, primero se centra en las 
necesidades humanas y a partir de ello surge la creación de prototipos que luego serán 
sometidos a pruebas. Una de las fortalezas del Design Thinking es que promueve el trabajo 
multidisciplinario con la finalidad de sincronizar conocimientos multidisciplinarios para 
lograr una solución humanamente deseable, técnicamente viable y económicamente rentable. 
El nombre de la metodología literalmente traducida al español como “Pensamiento de 
Diseño” y conocida como “La forma en la que piensan los diseñadores”.  
Para Tim Brown, se trata de una disciplina basada en la sensibilidad y métodos de los 
diseñadores con el propósito de enlazarlo con las verdaderas necesidades de las personas 
mediante una solución tecnológicamente factible y una estrategia comercial que pueda 
generar valor para el cliente y una oportunidad para el mercado. Podemos deducir que la 
metodología resalta dos aspectos: La observación de la necesidad del cliente, la viabilidad 




Figura 7 Aspectos del Design Thinking.  
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
Las características diferenciales del Design Thinking son: La generación de empatía, 
el trabajo en equipo multidisciplinario utiliza el pensamiento divergente, crear prototipos, 
ambiente lúdico, genera lluvia de ideas y desarrollo de gran contenido visual. Uno de los 
pilares de la metodología es que las buenas ideas surgen como un proceso creativo 
participativo, donde colaboran empleados, clientes, proveedores y profesionales. Por lo tanto, 
es un cambio de paradigma para las empresas que buscan nuevas soluciones a sus problemas. 
El proceso del pensamiento de diseño se define en cinco conceptos: Comprender, 
Observar, Conceptualizar, Validar e Implementar. El comprender es generar empatía, 
ponerse en el lugar del cliente para entender sus necesidades y problemas, como soporte de la 
comprensión es necesario recopilar información relevante no verbal mediante la 
observación, esta información será analizada mediante el uso de diferentes herramientas que 
ayuden en llegar al fondo del problema. Posteriormente se generan ideas innovadoras que 
serán conceptualización, estas ideas deben aterrizarse en un material visible sea por 
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prototipado o modelos que serán validados mediante un testeo del producto o servicio con 
ayuda de los clientes finales. Este proceso del pensamiento del diseño no es un proceso lineal, 
puede volver de forma iterativa hacia adelante o atrás sobrepasando etapas no consecutivas. 
 
 
Figura 8 Proceso y fases del proyecto de Design Thinking.  
Fuente: Elaboración propia (2020) 
En la Figura 8, se muestra el proceso del Design Thinking o Pensamiento del Diseño 
donde se identifica que el comprender y observar tiene como fin entender la experiencia del 
usuario, la conceptualización tiene como base la creatividad para generar ideas innovadoras, 
la validación de la solución seleccionar luego es implementado. A nivel de desarrollo del 
proceso se puede trabajar en tres fases: Investigación, Ideación e Implementación; cada uno 
con diferentes tipos de herramientas y técnicas que se pueden usar. Tales como: 
 Investigación: mapa de actores, lluvia de ideas para generar diagrama de causa y 
efecto, técnica de los 5 ¿por qué?, generación de insight, lista de preguntas para la entrevista, 
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lienzo del modelo de negocio, perfil de usuario robot, mapa de empatía, diagrama de causa-
efecto, etc. 
 Ideación: propuesta de valor, lego Serious Play, etc. 
 Implementar: dibujo en grupo, infografía, maquetas, impact mapping, 
prototipado, storyboard, interacción constructiva, storyboard, apuntes de testeo, elevator 
pitch, etc. 
2.2.8. Design Thinking como medio complementario en el desarrollo de 
competencias investigativas  
Como es sabido, la metodología de la investigación científica exige ser cuidadosos 
con el planteamiento del problema para lograr la mayor precisión en las definiciones y por 
consecuente lograr la mayor posibilidad de obtener una solución satisfactoria sin desviación 
del tema (Gómez, 2006). 
De otra manera, la metodología de la investigación pide ser cautos con la teorización 
ante un entorno cambiante el cual influye en los procesos de investigación abriendo campo a 
la capacidad de explorar nuevas ideas para ir más allá de las nociones de causa y efecto. A 
este ambiente de evolución y cambio de la sociedad se le conoce como wicked problems 
(Host Rittel, 1972 citado en Liedka, 2006) cuyo concepto es usado en planificación social 
para explicar un problema que es difícil o imposible de resolver ya que representa requisitos 
incompletos, contradictorios y cambiantes que generalmente son difíciles de conocer.  
Los wicked problems se caracterizan por (Host Rittel, 1972 citado en Liedka, 2006): 
 Comprometer múltiples partes interesadas, cuya participación es necesaria para la 
implementación exitosa de cualquier solución que se vaya a proponer. 
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 Carece de una definición clara y compartida por los grupos ya que el problema es 
interpretado de maneras distintas dependiendo de cada perspectiva. 
 Las diferentes formulaciones del problema, producen diferentes soluciones y 
ninguna puede ser probada hasta que sea implementada. 
 Existen interdependencias y restricciones entre los wicked problems. 
En base a todo lo mencionado, es necesario aplicar nuevos métodos, técnicas y/o 
herramientas alternativas actuales que ayuden a estudiar los problemas de investigación de 
una manera diferente a la tradicional, pero que a la vez no se contraponga con los principios 
que rige todo proceso de investigación científica ni con sus enfoques cualitativos y 
cuantitativos o con sus derivados mixtos o híbridos como se les conoce actualmente 
(Gonzáles Bañales & Ortíz Parga, 2016). Una de estas nuevas alternativas permite identificar 
y solucionar problemas clasificados como wicked problems es la metodología Design 
Thinking el cual ofrece un nuevo enfoque para identificar problemas, detectar necesidades y 
generar soluciones tecnológicamente factibles y comercialmente viables. 
2.3. Operacionalización de variables 










DIMENSIÓN INDICADOR ÍTEM 
VARIABLE X 
Aplicación de Scrum 
Scrum consiste en un 
esfuerzo colaborativo 
para generar un 
producto o servicio con 
valor. Scrum es uno de 
los marcos de trabajo 
más conocidos ya que es 
un framework adaptable, 
iterativo, rápido, flexible 
y eficaz. 
Se medirá mediante 
encuestas cara a cara 
o vía electrónica. 
Inicio Visión del producto Antes del inicio de sus 
proyectos ¿Es informado de los 
objetivos del proyecto y los 
resultados esperados? 
Antes del inicio de sus 
proyectos ¿Recibe algún plan a 
alto nivel para la gestión 
integral del proyecto a ejecutar? 
Planificación Stakeholders ¿Con qué frecuencia involucra 
a los principales Stakeholders 
en la fase de planificación? 
Dependencias ¿Dedica tiempo de la 
planificación para identificar 
dependencias que puedan 
retrasar la realización del 
proyecto? 
Riesgos ¿Dedica tiempo de la 




¿Genera planes de acción para 
los riesgos identificados? 
Ejecución Stakeholders ¿Involucra continuamente al 
cliente en la fase de ejecución 
para revalidar los 
requerimientos del proyecto o 
identificar nuevos 
requerimientos? 
¿Involucra continuamente al 
cliente en la fase de ejecución 
para identificar cambios? 
¿Considera que existe una 
comunicación fluida y un alto 
nivel de colaboración entre los 
miembros de su equipo de 
trabajo? 
Impedimentos ¿En la fase de ejecución, dedica 
diariamente al menos 15 
minutos para identificar los 
impedimentos que su proyecto 
puede tener? 
¿Con cuánta frecuencia logra 
resolver los impedimentos 
identificados en el mismo día? 
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Capacidad ¿Mide diariamente el 
cumplimiento de las actividades 
planificadas? 
 
Revisión Cumplimiento ¿Con qué frecuencia las 
actividades culminadas 
cumplen con los criterios 
definidos en la planificación del 
proyecto? 
Retrospectiva Mejora continua ¿Realiza reuniones con su 
equipo de trabajo para 
identificar oportunidades de 
mejora u obtener 
retroalimentación sobre el 
desempeño del proyecto? 
Cambios Flexibilidad ¿Su equipo tiene la capacidad 
para responder rápida y 
eficientemente a los cambios 
solicitados por el cliente? 
Calidad Planificación ¿Se definen criterios de 
aceptación para cada uno de los 
entregables del proyecto? 
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Control ¿Se controla el cumplimiento 
de los criterios de aceptación 
por entregable? 
VARIABLE Y 
Satisfacción del cliente 
en la compra un 
inmueble 
 
La satisfacción del 
cliente es el resultado de 
comparar el desempeño 
de un producto o 
servicio versus las 
expectativas del cliente. 
En el sector de la 
construcción, el 
desarrollo del mismo no 
debe estar dirigido a la 
entrega de proyectos, 
sino ofrecer al cliente la 
adquisición de una 
vivienda, oficina o 
inmueble con el único 
factor fundamental: 
mejorar la calidad de 
vida 
 
La satisfacción puede 
ser medida mediante 
encuestas de 
satisfacción virtuales, 
telefónicas o cara a 
cara, que será con la 
técnica de recolección 









Personalización ¿Durante la etapa de venta se le 
informa al cliente que tiene 




¿Se comunica detalladamente la 
distribución de espacios durante 
la venta del inmueble?  
Calidad del 
producto durante 
la ejecución del 
proyecto. 
 
Cambios y Mejoras ¿Se establece algún tipo de 
comunicación con el cliente 
con la finalidad de informar los 
cambios surgidos durante la 
fase de ejecución del proyecto? 
Especificaciones 
Técnicas 
¿Se establece algún tipo de 
comunicación con el cliente 
con la finalidad de informar y 
evidenciar la calidad de 
materiales utilizados en la 
construcción? 
¿Con qué frecuencia logra 








¿Se informa oportunamente a 
los clientes toda vez que algún 
cambio normativo impacta la 
ejecución del proyecto?  
Calidad del 
producto durante 
la entrega del 
inmueble 
Cumplimiento ¿Con cuánta frecuencia se 
cumple con la fecha pactada 
para la entrega del inmueble? 
Funcionamiento De los 
servicios 
¿Se evidencia el 
funcionamiento de los servicios 
durante la entrega del 
inmueble? 
¿Se facilitan los manuales de 
posventa a los propietarios 
durante la entrega del 
inmueble? 
Fuente: Elaboración propia (2019). 




2.3.2. Matriz de consistencia 
Tabla 7 Matriz de consistencia. 
PREGUNTA OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGÍA  
GENERAL: 
¿De qué manera un 
producto desarrollado con 
Scrum se relaciona con el 
nivel de satisfacción de los 
clientes que compran 
viviendas multifamiliares 
al Grupo Inmobiliario 
Abril, en el año 2019? 
SECUNDARIOS: 
 ¿Cuánto conoce el Grupo 
Inmobiliario Abril sobre 
la aplicación de Scrum? 
 ¿Cuánto conoce el Grupo 
Inmobiliario Abril sobre 
los factores que se 
relacionan en la 
satisfacción de los 
clientes? 
GENERAL: 
Proponer la aplicación de 
Scrum en el desarrollo de un 
producto que se relacione con 
el nivel de satisfacción de los 
clientes que compran 
viviendas multifamiliares al 
Grupo Inmobiliario Abril en 
el año 2019. 
 
SECUNDARIOS:  
 Determinar el conocimiento 
del Grupo Inmobiliario 
Abril sobre la aplicación de 
Scrum. 
 Determinar el conocimiento 
del Grupo Inmobiliario 
Abril sobre los factores que 
se relacionan con la 
satisfacción de los clientes. 
VARIABLE X 




























Satisfacción del cliente en la 
compra un inmueble 
 
Calidad del servicio durante la 
venta del inmueble. 
Calidad del Producto durante la 
ejecución del proyecto. 
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 ¿Cuáles son las 
deficiencias en los 
servicios y/o productos 
que generan la 
insatisfacción de los 
clientes que compran 
viviendas 
multifamiliares? 
 Identificar las deficiencias 
del servicio y/o producto 
que generan la 
insatisfacción de los 






Calidad del Producto durante la 
entrega del inmueble. 




2.4. Relación entre las variables e indicadores 
 
Figura 9 Relación entre las variables e indicadores. 




La relación de las variables e indicadores se realizará en el marco del ciclo de vida del 
proyecto inmobiliario considerando los procesos que se realizan en la venta, ejecución, 
entrega y postventa del proyecto. 
Consideramos como variable la Satisfacción del cliente que considera dimensiones en 
cada ciclo de vida con indicadores que representan el éxito de la misma. 
De igual forma la Aplicación de Scrum como herramienta para lograr la Satisfacción 
del cliente considera las dimensiones específicas de acuerdo al marco de trabajo y buenas 
prácticas en los procesos, logrando indicadores que satisfacen el cumplimiento de cada 
dimensión. 
De los cuales conseguimos relacionar en la fase de venta, a los indicadores como la 
aplicación de Scrum conlleva a tener la visión del producto, flexibilidad en los cambios y 
planificación en la calidad que permite personalizar la distribución de espacios y lograr la 
satisfacción del cliente. 
En la etapa de ejecución, la relación de los indicadores se refuerza en la planificación 
y ejecución del proyecto aplicando Scrum lo cual ayuda a involucrar a los Stakeholders 
identificando riesgos, dependencias e impedimentos que permite identificar mejoras y 
cambios solicitados aprobados mediante especificaciones técnicas o el cumplimento 
normativo en todo el proceso para lograr la satisfacción del cliente. 
En la etapa de entrega, la relación directa que existe entre los indicadores es de 
cumplimiento y mejora continua a cada proceso aplicando Scrum lo cual ayuda a tener el 
correcto funcionamiento y entrega temprana para el cliente generando el aumento de la 
satisfacción del cliente.  
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CAPÍTULO III. METODOLOGÍA 
 
3.1. Tipo y diseño 
3.1.1. Tipo 
El tipo de estudio, considerado para la presente investigación es aplicada porque su 
finalidad es emplear las teorías, hallazgos y conclusiones de la investigación para dar 
solución a un problema concreto y así modificar una realidad en estudio (Gómez, 2006). 
Además, de acuerdo con el objetivo planteado, la investigación es de tipo proyectiva, porque 
tendrá como resultado la elaboración de una propuesta (Hurtado 2000) y de acuerdo con 
Balestrini (2001) las investigaciones pueden ser consideradas de tipo proyectivas toda vez 
que se orienten a resolver problemas dentro de un contexto identificado, por lo tanto, para la 
definición de la propuesta se realiza un diagnóstico de la situación actual para en base a ello 
armar un modelo de solución. 
Para Hurtado (2000), durante la fase proyectiva el investigador planifica el diseño de 
los instrumentos, determina su población y muestra y elabora una estrategia para la 
recolección y análisis de datos. 
3.1.2. Diseño 
La presente investigación fue concebida como de tipo no experimental, porque no se 
manipularon las variables en estudio, sino que se analizaron en su contexto natural (Gómez, 
2006). Sustentando el enfoque anterior, Hernández et al. (2006), indicó que un diseño es 
considerado como no experimental, toda vez que no se sometan a pruebas ni se hagan variar 
de modo intencional la variable independiente. Adicionalmente, la investigación tiene como 
diseño transversal debido a que se ha tomado una muestra de la población a ser estudiada y es 
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además de tipo longitudinal porque el estudio ha sido realizado en un periodo de tiempo 
determinado.  
3.2. Población y muestra 
3.2.1. Población 
La población de estudio relacionada a las variables X e Y estuvo determinada por 
todos los miembros directamente relacionados al área de proyectos del Grupo 
Inmobiliario Abril, sumando un total de 20 colaboradores entre gerentes de proyectos, 
jefes de proyectos, jefes de calidad, jefes de costos, jefes de post venta, jefes de 
planeamiento, jefes de diseño y jefes de ventas; porque de acuerdo con Tamayo (1997) a 
partir de la población se toma una unidad representativa que posee características 
comunes y que será estudiada para generar los datos de la investigación.  
En base a lo definido en el marco teórico, sección 2.2.8, la metodología Design 
Thinking puede ser usado como medio complementario en el desarrollo de competencias 
investigativas, como apoyo al proceso de investigación se determina como wicked 
problems “los clientes que compran viviendas multifamiliares en el mercado 
inmobiliario”, por lo que se determina una segunda población conformada por personas 
que han comprado una vivienda multifamiliar en el proceso de preventa, personas que han 
comprado una vivienda multifamiliar en el proceso de construcción y personas que están 
buscando una vivienda multifamiliar; porque de acuerdo con Host Rittel (1972) quien es 
citado por Liedka (2006) los wicked problems implican múltiples partes interesadas cuyo 





La muestra tomada de la población del Grupo Inmobiliario Abril es un reducido grupo 
de individuos que pertenecen a una población y permiten estudiar un fenómeno seleccionado, 
para la investigación, se usó como muestra la totalidad de la población (20 colaboradores), es 
decir, se aplicó un muestreo no probabilístico.  
Tabla 8 Estimación de Población y Muestra. 
 
Fuente: Elaboración propia (2019). 
 La muestra tomada de la población perteneciente al wicked problems es un grupo 
pequeño de 7 personas distribuidas de la siguiente forma:  
 2 personas que han comprado una vivienda multifamiliar en el proceso de 
preventa 
 2 personas que han comprado una vivienda multifamiliar en el proceso de 
construcción 





3.3. Técnicas e instrumentos 
Para que el investigador analice el comportamiento y relación entre las categorías 
identificadas en su estudio, requiere apoyar su diagnóstico inicial de la problemática en las 
mediciones de las categorías estudiadas, por ello es importante que utilice técnicas e 
instrumentos de medición apropiados para la recolección de datos (Moreno, 2000).  
A continuación, en línea al proceso de investigación científica, se presentan los 
instrumentos y técnicas aplicados en la presente investigación: 
Tabla 9 Técnicas e instrumentos de la investigación. 
Variables Técnica Instrumento 
Aplicación de Scrum Encuesta Cuestionario 
Satisfacción del cliente en la compra de un inmueble Encuesta Cuestionario 
 
Fuente. Elaboración propia (2019) 
 
El Instrumento ha sido diseñado realizando una adaptación del instrumento 
desarrollado por Hernández & Andira (2013), por lo tanto, para la presente investigación se 
ha usado la escala de Likert, que es una escala ordinal que permite realizar determinados 
análisis estadísticos y cálculos correlacionales entre datos ordenadas. (O' Shaughnessy, 1991) 
El cuestionario de la investigación considera la escala de Likert del “0” al “3” para 
definir los niveles de acuerdo con las preguntas planteadas, los valores definidos fueron: 
 0 = no sabe, 1 = nunca, 2 = a veces y 3 = siempre. 
Adicional, dado que como medio complementario en el desarrollo de competencias 
investigativas se optó por la metodología Design Thinking las herramientas y técnicas 
aplicados en los casos presentados son:  
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 Diagrama de Ishikawa 
 Perfil Robot 
 Cuestionario para entrevistas 
 Customer Journer Map 
 Mapa de Empatía 
 Dot Voting 
 Lienzo de Propuesta de Valor 
3.4. Procedimiento o levantamiento de información 
En la presente investigación, se consideraron las fases de recolección de datos y 
análisis correlacional e interpretación para el estudio de la relación de variables en base a la 
muestra tomada de la población del Grupo Inmobiliario Abril.  
Para proceder con la recolección de datos de la población perteneciente al wicked 
problems se cumplió los procesos de la metodología Design Thinking definido en el marco 
teórico, sección 2.2.8 y representado en la figura 8. 
3.4.1. Recolección de datos 
Para proceder con la recolección de datos se realizó una revisión y recopilación 
bibliográfica, también se llevaron a cabo consultas de experiencias exitosas, luego de ello se 
elaboró el instrumento de recolección de datos con la finalidad de obtener datos del objeto de 
investigación en la población del Grupo Inmobiliario Abril, dicho instrumento pasó por un 
proceso de validación y/o revisión de los instrumentos de recolección de datos por expertos 
en el campo de la investigación. Obtenida la aprobación del instrumento se procedió con la 
ejecución de campo, solicitando la aprobación del mismo a las autoridades pertinentes, para 
finalmente realizar la aplicación del instrumento en la locación de la entidad en estudio. 
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3.4.2. Análisis descriptivo e Interpretación 
En esta fase se realizó una revisión crítica de los datos obtenidos, clasificándolas de 
acuerdo con las dimensiones e indicadores definidos, así mismo, se realizó el análisis y las 
conclusiones. Con la finalidad de realizar el análisis cuantitativo de datos se empleó el 
software estadístico SPSS que permitió el procesamiento de información para obtener las 
medidas de frecuencia.  
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CAPÍTULO IV. RESULTADO Y ANÁLISIS 
 
4.1. Análisis de la correlación existente entre variable X e Y 
4.1.1. Coeficiente de Correlación de Pearson 
El coeficiente de correlación de Pearson es un test para la medición de la relación 
estadística existente entre dos variables continuas y puede tomar un rango de valores de +1 a 
-1, si el resultado obtenido arroja como valor 0 se desprende como conclusión de que no 
existe relación entre las dos variables, si el valor obtenido es mayor que 0 indica una 
asociación positiva mediante el coeficiente de covariación y finalmente si se obtiene un valor 
menor que 0 indica una asociación negativa; es decir, a medida que aumenta el valor de una 
variable, el valor de la otra disminuye (Question Pro, 2020) 
4.1.2. Correlación de Variables 
Para hallar la relación entre las variables “Aplicación de Scrum” y “Satisfacción del 
cliente en la compra de un inmueble”, se utilizó el coeficiente de correlación de Pearson 
mediante el cual se comprobó la relación positiva moderada de la variable Y, contando con 
una magnitud del coeficiente de correlación = 0.491. Por lo tanto, tras el análisis estadístico 




Tabla 10 Correlación de variables calculado con el SPSS.  
 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
A continuación, se presenta una tabla que resume los resultados obtenidos del Nivel 
de Aplicación de Scrum y el Nivel de Satisfacción de los clientes que compran inmuebles. 
Tabla 11 Resumen de la frecuencia de Aplicación de Scrum vs Satisfacción del cliente en la compra de un 
inmueble. 
 






Figura 10 Evaluación de la Aplicación de Scrum y la Satisfacción del cliente en la compra de un inmueble.  
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
 
Según los resultados obtenidos, podemos afirmar que el 59.71% de los colaboradores 
del Grupo Inmobiliario Abril indican que aplican Scrum de manera ocasional, lo cual se 
refleja en la percepción de que el 47.22% de los clientes se sienta ocasionalmente satisfecho. 
Por lo tanto, se llega a la conclusión de que existe una correlación positiva entre ambas 
variables, por lo cual, se infiere que si se aumenta la frecuencia de la aplicación de Scrum 




4.2. Análisis de datos relevantes de la unidad de análisis estudiada 
Tabla 12 Distribución de participantes por área de procedencia dentro del Grupo Inmobiliario Abril. 
 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
 
Figura 11 Distribución sectorial por áreas de los encuestados.  
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
Según los resultados obtenidos, podemos afirmar que el 45% de colaboradores del 
Grupo Inmobiliario Abril se encuentran directamente relacionados con la etapa de ejecución 
del proyecto, mientras el 35% relacionado con el control y verificación de todos los 
entregables de cada proceso. Representado un 80% en su totalidad que generan un 40.3% en 




Tabla 13 Distribución de participantes según tiempo de servicio en el cargo que ocupa en el Grupo Inmobiliario 
Abril. 
 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
 
Figura 12 Distribución sectorial según tiempo de servicio de los encuestados. 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
Según los resultados obtenidos, podemos afirmar que el 45% de colaboradores del 
Grupo Inmobiliario Abril tiene un promedio entre 2 a 4 años laborando en la inmobiliaria, 
mientras el 15% ha pasado los 4 años. Esto representa un 60% en su totalidad que generan un 
25.5% de colaboradores que consideran a los clientes insatisfechos después de la compra de 
un inmueble en un periodo de 4 años en promedio, esto representado en 3 proyectos que 
duran 1.5 años en promedio. 
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4.3. Análisis de la variable X: Aplicación de Scrum (Por ítems) 
A continuación, se presentan los resultados y análisis de la encuesta para la 
Aplicación de Scrum para cada uno de los 17 ítems. 
Ítem 1. Antes del inicio de sus proyectos ¿Es informado de los objetivos del proyecto 
y los resultados esperados? 
Tabla 14 Resultados de cuestionario – Ítem 1.  
 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
Figura 13 Porcentaje de respuestas para Ítem 1 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
Interpretación: El 30% señala que siempre es informado de los objetivos y 




Ítem 2. Antes del inicio de sus proyectos ¿Recibe algún plan a alto nivel para la 
gestión integral del proyecto a ejecutar? 
Tabla 15 Resultados de cuestionario - Ítem 2.  
 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
Figura 14 Porcentaje de respuestas para Ítem 2 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
Interpretación: El 50% señala que a veces recibe algún plan a alto nivel para la 
gestión integral del proyecto a ejecutar, mientras que el 50% indica que nunca. 




Tabla 16 Resultados de cuestionario - Ítem 3 
 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
 
Figura 15 Porcentaje de respuestas para Ítem 3 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
Interpretación: El 20% señala que nunca se involucran a los principales 
Stakeholders del proyecto, mientras que el 65% indica que a veces y el 15% considera que 
siempre. 
Ítem 4. ¿Dedica tiempo de la planificación para identificar dependencias que 
puedan retrasar la realización del proyecto? 
Tabla 17 Resultados de cuestionario - Ítem 4 
 





Figura 16 Porcentaje de respuestas para Ítem 4 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
Interpretación: El 20% señala que siempre dedica tiempo para identificar 
restricciones en los proyectos, mientras que el 60% indica que a veces, el 15% indica que 
nunca y el 5% considera que no sabe. 
Ítem 5. ¿Dedica tiempo de la planificación para identificar riesgos? 
Tabla 18 Resultados de cuestionario – Ítem 5 
 





Figura 17 Porcentaje de respuestas para Ítem 5 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
Interpretación: El 20% señala que siempre dedican tiempo para identificar riesgos 
en los proyectos, mientras que el 60% indica que a veces y el 20% considera que nunca. 
Ítem 6. ¿Genera planes de acción para los riesgos identificados? 
Tabla 19 Resultados de cuestionario – Ítem 6 
 





Figura 18 Porcentaje de respuestas para Ítem 6 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
Interpretación: El 30% señala que siempre generan planes para gestionar los riesgos 
en los proyectos, mientras que el 60% indica que a veces y el 10% considera que nunca. 
Ítem 7. ¿Involucra continuamente al cliente en la fase de ejecución para revalidar 
los requerimientos del proyecto o identificar nuevos requerimientos? 
Tabla 20 Resultados de cuestionario – Ítem 7 
 





Figura 19 Porcentaje de respuestas para Ítem 7 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
Interpretación: El 20% señala que siempre involucran al cliente en la fase de 
ejecución en los proyectos o identificando nuevos requerimientos, mientras que el 60% indica 
que a veces y el 20% considera que nunca. 
Ítem 8. ¿Involucra continuamente al cliente en la fase de ejecución para identificar 
cambios? 
Tabla 21 Resultados de cuestionario – Ítem 8 
 





Figura 20 Porcentaje de respuestas para Ítem 8 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
Interpretación: El 10% señala que siempre involucra al cliente para identificar 
cambios en los proyectos, mientras que el 45% indica que a veces y el 40% considera que 
nunca. 
Ítem 9. ¿Considera que existe una comunicación fluida y un alto nivel de 
colaboración entre los miembros de su equipo de trabajo? 
Tabla 22 Resultados de cuestionario – Ítem 9 
 





Figura 21 Porcentaje de respuestas para Ítem 9 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
Interpretación: El 30% señala que siempre existe una comunicación fluida y un alto 
nivel de colaboración entre los miembros del proyecto, mientras que el 60% indica que a 
veces, el 5% que nunca y el 5% considera que no sabe. 
Ítem 10. ¿En la fase de ejecución, dedica diariamente al menos 15 minutos para 
identificar los impedimentos que su proyecto puede tener? 
Tabla 23 Resultados de cuestionario – Ítem 10 
 





Figura 22 Porcentaje de respuestas para Ítem 10 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
Interpretación: El 35% señala que siempre en la fase de ejecución dedica 
diariamente 15 minutos para identificar riesgos en los proyectos, mientras que el 35% indica 
que a veces, el 25% que nunca y 5% considera que no sabe. 
Ítem 11. ¿Con cuánta frecuencia logra resolver los impedimentos identificados en 
el mismo día? 
Tabla 24 Resultados de cuestionario – Ítem 11 
 





Figura 23 Porcentaje de respuestas para Ítem 11 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
Interpretación: El 15% señala que siempre logran resolver sus impedimentos 
identificados en el día a día de los proyectos, mientras que el 65% indica que a veces, el 15% 
que nunca y el 5% considera que no sabe. 
Ítem 12. ¿Mide diariamente el cumplimiento de las actividades planificadas? 
Tabla 25 Resultados de cuestionario – Ítem 12 
 





Figura 24 Porcentaje de respuestas para Ítem 12 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
Interpretación: El 25% señala que siempre miden el cumplimiento de actividades 
diarias del proyecto y el 75% considera que a veces. 
Ítem 13. ¿Con qué frecuencia las actividades culminadas cumplen con los criterios 
definidos en la planificación del proyecto? 
Tabla 26 Resultados de cuestionario – Ítem 13 
 





Figura 25 Porcentaje de respuestas para Ítem 13 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
Interpretación: El 10% señala que siempre cumplen con los criterios definidos en los 
proyectos, mientras que el 85% indica que a veces y el 5% considera que nunca. 
Ítem 14. ¿Realiza reuniones con su equipo de trabajo para identificar 
oportunidades de mejora u obtener retroalimentación sobre el desempeño del proyecto? 
Tabla 27 Resultados de cuestionario – Ítem 14 
 





Figura 26 Porcentaje de respuestas para Ítem 14 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
Interpretación: El 30% señala que siempre identifican oportunidades de mejora o 
retroalimentación en los proyectos, mientras que el 55% indica que a veces, el 10% que 
nunca y el 5% considera que no sabe. 
Ítem 15. ¿Su equipo tiene la capacidad para responder rápida y eficientemente a los 
cambios solicitados por el cliente? 
Tabla 28 Resultados de cuestionario - Ítem 15 
 





Figura 27 Porcentaje de respuestas para Ítem 15 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
Interpretación: El 45% señala que siempre tienen la capacidad de responder a los 
cambios solicitados en los proyectos, mientras que el 45% indica que a veces y el 10% 
considera que nunca. 
Ítem 16. ¿Se definen criterios de aceptación para cada uno de los entregables del 
proyecto? 
Tabla 29 Resultados de cuestionario - Ítem 16 
 





Figura 28 Porcentaje de respuestas para Ítem 16 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
Interpretación: El 10% señala que siempre definen criterios de aceptación para los 
entregable de los proyectos, mientras que el 70% indica que a veces, el 10% que nunca y el 
10% considera que no sabe. 
Ítem 17. ¿Se controla el cumplimiento de los criterios de aceptación por entregable? 
Tabla 30 Resultados de cuestionario - Ítem 17 
 





Figura 29 Porcentaje de respuestas para Ítem 17 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
Interpretación: El 20% señala que siempre controlan el cumplimiento de los criterios de 
aceptación en los proyectos, mientras que el 60% indica que a veces, el 10% que nunca y 
el 10% considera que no sabe. 
4.4. Análisis de la variable Y: Satisfacción del cliente en la compra de viviendas multifamiliares 
Ítem 18. ¿Durante la etapa de venta se le informa al cliente que tiene opción a 
personalizar su inmueble? 
Tabla 31 Resultados de cuestionario - Ítem 18 
 





Figura 30 Porcentaje de respuestas para Ítem 18 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
Interpretación: El 40% señala que a veces informan al cliente sobre la opción de 
personalizar su inmueble, mientras que el 55% indica que nunca y 5% considera que no sabe. 
Ítem 19. ¿Se comunica detalladamente la distribución de espacios durante la venta 
del inmueble? 
Tabla 32 Resultados de cuestionario - Ítem 19 
 





Figura 31 Porcentaje de respuestas para Ítem 19 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
Interpretación: El 30% señala que siempre comunican detalladamente la distribución 
de espacio durante la venta de su inmueble, mientras que el 30% indica que a veces, el 25% 
que nunca y el 15% considera que no sabe. 
Ítem 20. ¿Se establece algún tipo de comunicación con el cliente con la finalidad de 
informar los cambios surgidos durante la fase de ejecución del proyecto? 
Tabla 33 Resultados de cuestionario - Ítem 20 
 





Figura 32 Porcentaje de respuestas para Ítem 20 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
Interpretación: El 15% señala que siempre se comunican con el cliente para 
informar los cambios surgidos, mientras que el 40% indica que a veces, el 25% que nunca y 
el 20% considera que no sabe. 
Ítem 21. ¿Se establece algún tipo de comunicación con el cliente con la finalidad de 
informar y evidenciar la calidad de materiales utilizados en la construcción? 
Tabla 34 Resultados de cuestionario - Ítem 21 
 





Figura 33 Porcentaje de respuestas para Ítem 21 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
Interpretación: El 25% señala que siempre comunican y evidencian la calidad de 
materiales utilizados en la construcción, mientras que el 35% indica que a veces, el 35% que 
nunca y el 5% considera que no sabe. 
Ítem 22. ¿Con qué frecuencia logra cumplir con las especificaciones técnicas 
definidas para la ejecución del proyecto? 
Tabla 35 Resultados de cuestionario - Ítem 22 
 





Figura 34 Porcentaje de respuestas para Ítem 22 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
 
Interpretación: El 40% señala que siempre logran cumplir con las especificaciones 
técnicas definidas para el proyecto, mientras que el 40% indica que a veces, el 15% que 
nunca y el 5% considera que no sabe. 
Ítem 23. ¿Se informa oportunamente a los clientes toda vez que algún cambio 
normativo impacta la ejecución del proyecto? 
Tabla 36 Resultados de cuestionario - Ítem 23 
 





Figura 35 Porcentaje de respuestas para Ítem 23 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
Interpretación: El 30% señala que siempre informan a los clientes sobre los cambios 
normativos que se suscitan durante la ejecución del proyecto, mientras que el 45% indica que 
a veces, el 20% que nunca y el 5% considera que no sabe. 
Ítem 24. ¿Con cuánta frecuencia se cumple con la fecha pactada para la entrega 
del inmueble? 
Tabla 37 Resultados de cuestionario - Ítem 24 
 





Figura 36 Porcentaje de respuestas para Ítem 24 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
Interpretación: El 15% señala que siempre cumplen con las fechas pactadas de 
entrega del proyecto, mientras que el 85% considera que a veces. 
Ítem 25. ¿Se evidencia el funcionamiento de los servicios durante la entrega del 
inmueble? 
Tabla 38 Resultados de cuestionario - Ítem 25 
 





Figura 37 Porcentaje de respuestas para Ítem 25 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
Interpretación: El 55% señala que siempre evidencian el funcionamiento en los 
servicios durante la entrega del proyecto, mientras que el 45% considera que a veces. 
Ítem 26. ¿Se facilitan los manuales de posventa a los propietarios durante la 
entrega del inmueble? 
Tabla 39 Resultados de cuestionario - Ítem 26 
 





Figura 38 Porcentaje de respuestas para Ítem 26 
Fuente: Elaboración propia (2019) 
Interpretación: el 35% señala que siempre facilitan al cliente los manuales de posventa 
durante la entrega del inmueble, mientras que el 65% considera que a veces. 
4.5. Proceso de investigación aplicando Design Thinking 
Para generar una propuesta de valor que atienda las necesidades del cliente 
inmobiliario se opta por ejecutar el proceso de investigación aplicando la metodología Design 
Thinking donde a partir de conocer las necesidades del mercado inmobiliario se generará 
varias ideas innovadoras donde se tomará solo una para su desarrollo teórico como producto 
del presente trabajo de investigación.  
Con la aplicación de Design Thinking lo que queremos es identificar los puntos 
críticos que influyen en el nivel de satisfacción de los clientes inmobiliarios además de saber 
qué es lo que esperan de su relación con la empresa inmobiliaria. 
A continuación, se presentan los resultados obtenidos de la aplicación de la 
metodología y herramientas del Design Thinking. 
 Etapa 1: Investigación 
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1) Entendimiento y comprensión del problema a partir del uso de la herramienta 
Diagrama de Ishikawa que fue construido mediante la técnica de brainstorming. A partir, de 
la cual los investigadores identificaron los factores que pueden generar insatisfacción en los 
clientes inmobiliarios y tras la técnica de Dot Voting, los investigadores definieron los 05 
factores más críticos basados en la probabilidad y el impacto que podrían ocasionar sobre el 
problema en cuestión, a continuación, se listan dichos factores: 
a) Mantener desinformado al cliente respecto al avance de las obras y los 
posibles cambios surgidos durante la fase de ejecución. 
b) Mantener una nula participación del cliente durante la fase de ejecución, es 
decir, no se le hace partícipe del proyecto ni se gestionan sus expectativas. 
c) Durante la fase de entrega de los departamentos, los clientes no se encuentran 
conformes con el producto entregado porque identifican deficiencias en los acabados y en la 
calidad de los materiales. 
d) El incumplimiento de fechas de entrega pactadas por parte de la inmobiliaria. 
e) La ineficiente distribución de espacios, así como los diseños inapropiados 
pueden ocasionar malestar en el cliente. 
En base a la información anterior, se concluyó que los factores potenciales para la 
insatisfacción de los clientes se encuentran durante las fases de ejecución y entrega, por lo 
cual, se hace necesario tomar acciones que permitan gestionar el desempeño de estos factores 





Figura 39 Diagrama de Ishikawa.  
Fuente: Elaboración propia (2020) 
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2) Elaboración del perfil robot 
Tabla 40 Perfil robot.  
 
Fuente: Elaboración propia (2020) 
 
3) Elaborar las preguntas para la entrevista 
Tabla 41 Preguntas para entrevista 
Bienvenida Hola mi nombre es <Karol/Leslly/Jeisson> me podrías ayudar a validar 
una información para determinar la veracidad de lo que creo, primero 
quisiera saber ¿Cuál es tu nombre completo? 
Datos Demográficos ¿Cuántos años tienes? ¿En qué parte de Lima vives? ¿Hace cuánto 
tiempo que vives en dicha vivienda? ¿Vives solo, con familia o 
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roomate? ¿Cuál es tu profesión? ¿Tienes trabajo permanente o 
temporal?  
Principales Problemas ¿Estás interesado en comprar un inmueble, estas en proceso de compra 
o ya cuentas con uno propio? ¿Cómo determinas que necesitas comprar 
un inmueble? ¿Cómo fue tu búsqueda de vivienda? ¿Qué factores 
consideraste / considerarías para tomar una decisión de compra? 
Hora de Profundizar ¿Tuviste algún inconveniente en la compra? ¿El ejecutivo que gestionó 
tu escritura, te ayudó explicándote los pasos a seguir, a obtener 
financiamiento, cumplir los plazos comprometidos en la firma? 
¿Tuviste la posibilidad de visitar tu vivienda durante el tiempo de 
construcción? ¿Cuál fue tu experiencia durante la entrega del 
inmueble? ¿Estuviste conforme con todos los detalles de tu vivienda? 
¿Posteriormente tuviste algún problema con tu vivienda? ¿Reportaste el 
o los problemas y por qué medio? ¿Cuál fue tu experiencia con 
posventa? ¿Cuál fue el estado de tus observaciones reportadas? ¿Sabes 
si es posible realizar cambios durante la construcción? ¿Has recibido 
información respecto al avance de la obra? ¿Se han comunicado 
contigo para realizar visitas al proyecto? ¿Estás de acuerdo con la 
distribución de ambientes? ¿Qué tan satisfecho está usted con la 
vivienda, vale el precio que pagó por ella? ¿La vivienda superó sus 
expectativas? ¿Recomendaría la inmobiliaria? 
Breve Pitch ¿Cómo te hubiese gustado que sea tu participación en el desarrollo del 
inmueble? ¿Te hubiese gustado que la empresa te permite realizar 
cambios dentro de tu departamento? ¿Qué tipos de cambios hubieses 
realizado? 
Compromiso Muchas gracias por tu tiempo ¿Te interesaría una futura reunión para 
presentarte una propuesta de trabajo con una inmobiliaria? 







4) Customer Journey Map actual (a partir de la entrevista) 
Figura 40 Customer Journey Map actual 




5) Mapa de Empatía 
 
Figura 41 Mapa de Empatía.  




Tabla 42 Insight 





necesita sentir progresivamente 
suyo el inmueble 
porque Él, es el verdadero 
protagonista de su 
historia. 
Fuente: Elaboración propia (2020) 
 
 Etapa 2: Ideación 
7) Propuestas innovadoras y elecciones a través de la técnica Dot Voting 
a) Generar una plataforma de recorrido virtual durante las etapas de ejecución 
del proyecto. 
b) Proponer las entregas del inmueble con las condiciones mínimas habitables 
para agilizar la entrega. 




8) Lienzo de Propuesta de Valor  
 
Figura 42 Lienzo de Propuesta de Valor. 
Fuente: Elaboración propia (2020)
100 
 
 Etapa 3: Implementación 
9) Customer Journey Map de la propuesta innovadora 
 
Figura 43 Customer Journey Map de la propuesta innovadora. 




10) Protocolo de creación de prototipo 
Tabla 43 Protocolo de creación de prototipo 
¿Qué va a ser probado? Objetivos del prototipo Recordatorios 
 El grado de interés sobre la 
propuesta. 
 Si entiende la forma de 
trabajo. 
 Validar si le genera algún 
beneficio. 
 Si la propuesta causa 
alguna reacción, sea 
positiva, neutra o negativa. 
 Obtener feedback de parte 
del cliente inmobiliario. 
 Generar en el cliente 
inmobiliario el sentimiento 
de construir su propio 
hogar. 
 Demostrar la necesidad del 
cliente de conocer los 
atributos reales del 
inmueble en un corto 
plazo. 
 Diseñar el prototipo. 
 Armar la presentación. 
 Documentar la entrevista. 












CAPÍTULO V. PROPUESTA DE SOLUCIÓN 
 
5.1. Propósito 
Los resultados obtenidos tras la aplicación de las encuestas al personal del Grupo 
Inmobiliario Abril, evidencian que los colaboradores son conscientes de que sólo logran que 
el 47.2 %  de sus clientes se sientan satisfechos tras la compra realizada, además, sumado a 
ello el mercado inmobiliario ofrece resultados interesantes obtenidos tras la aplicación de 
Design Thinking, a partir de la cual se obtuvo el insigth que los clientes del sector 
inmobiliario requieren sentirse copartícipes del proceso de la construcción para tener la 
certeza de que sus inmuebles tengan los diseños, acabados, distribución y calidad ofrecidas. 
En base a lo expuesto, existe una gran necesidad del mercado a ser cubierta y una alta 
oportunidad para el Grupo Inmobiliario Abril que le puede permitir posicionarse como uno 
de líderes del mercado a través del desarrollo de una ventaja competitiva que genere un alto 
valor para sus clientes. Por lo tanto, con el propósito de construir dicha ventaja competitiva 
los investigadores proponen crear un Producto Exploratorio de Alta Fidelidad (P.E.A.F), será 
explicado a mayor detalle el apartado 5.2, cuyo objetivo principal es influir en la satisfacción 
del cliente. A continuación, se describen los beneficios adicionales que el P.E.A.F ofrecerá a 
la organización: 
 Mejora en los niveles de satisfacción de los clientes 
 Disminución de cantidad de incidentes 
 Mitigación de reclamos ante Indecopi 
 Posicionamiento de la marca en el sector inmobiliario 
 Optimización de los costos de Post Venta 
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5.2. Propuesta de solución: “Producto exploratorio de alta fidelidad” 
La propuesta de solución es el desarrollo de un producto exploratorio de alta fidelidad 
aplicando la metodología Scrum y la filosofía de Lean Construction. La razón de ser del 
producto exploratorio de alta fidelidad es identificar cambios de diseño, equipamiento y 
acabado de manera temprano sobre todos los departamentos a partir del desarrollo del primer 
piso típico habitable que es guía de diseño para los demás departamentos de pisos superiores. 
El producto debe poseer el atributo habitable a nivel de diseño, equipamiento y acabado 
dentro del mismo proyecto (in situ). El producto beneficiará a los clientes inmobiliarios que 
se adhieren en el proceso de Preventa y Construcción, no aplicable para compras realizadas 
tras la entrega del proyecto, tampoco es aplicable para edificios dúplex. 
 
Figura 44 Referencia del primer piso típico habitable, guía de diseño.  





a) Sobre la organización 
El equipo de desarrollo mantiene los roles definidos por Scrum. Debido a que el 
proyecto corresponde a la industria de construcción civil los cargos dentro de los roles sol los 
siguientes: 
 Product Owner: A nivel organizacional después de la compra, es el área de 
postventa quien tiene el siguiente contacto con el cliente en la entrega del producto y es en 
ese momento donde se reportan las observaciones o reclamos; entonces, a fin de minimizar 
las observaciones en el proceso de postventa e identificación temprana de cambios se 
determina la participación del área representado por el Gerente de Postventa durante la 
construcción del inmueble.  
El Product Owner es quien debe planificar y comunicar al cliente sobre el estado del 
proyecto y agendar las visitas asistidas. Además, se encarga de recepcionar, tramitar y 
monitorear las solicitudes de cambio considerando las observaciones que realmente pueden 
aceptarse como cambio y que no afecten a la estructura del edificio también llamado casco. 
 Scrum Master: Se asigna este rol al Residente de la Obra, quien bajo una 
metodología tradicional sería el Jefe de Proyecto. El residente de la obra es quien levanta los 
bloqueantes del equipo. 
 Equipo de Desarrollo: Conformado por los siguientes especialistas responsables 
de alcanzar los objetivos del proyecto: Ingeniero de Calidad, Ingeniero de Producción, 
Ingeniero de Seguridad, Jefe de Almacén, Maestro de Obra y Supervisores. Los supervisores 
son proveedores encargados del desarrollo de solo una fase correspondiente a su especialidad. 
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 Stakeholders: Los Stakeholders son los clientes que compran una vivienda 
multifamiliar. El producto en desarrollo genera valor a los clientes que compran vivienda 
multifamiliares en el proceso de preventa y construcción del inmueble. 
  
Figura 45 Organización Scrum del producto.  
Fuente: Elaboración propia (2020) 
 
b) Sobre las etapas 
El desarrollo del producto exploratorio se divide en cuatro fases secuenciales donde 
cada fase tiene tareas propiamente orientados a cumplimiento del incremento en cada fase. 
Las tareas se planifican bajo la filosofía de Lean Construction con el fin de reducir el tiempo 
perdido. 
 1era Etapa: Obras húmedos en departamentos 
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En esta etapa las actividades relevantes que generan valor al cliente son de obras 
húmedas, entendiendo por obras húmedas todas las que se realizan para construir el espacio 
del departamento, generar ambientes definidos en las salas, dormitorios, baños, cocinas, 
closet, walk in closet, balcones, terrazas, accesos principales, etc. Adicionalmente las 
medidas reales de los ambientes generados con la compatibilización de todas las 
especialidades en el proyecto (Estructuras, IIEE, IISS, IIMM, GAS). Esto referido a los 
acabados rústicos propio de los materiales que se utilizan para la construcción en esta etapa. 
 
Figura 46 Incremento de la primera etapa.  
Fuente: Elaboración propia (2020) 
 
 2da Etapa: Inicio de acabados en departamento 
En esta etapa las actividades relevantes que generan valor al cliente son el inicio de 
acabados, entendiendo por acabados todas las que se realizan para colocar acabados a nivel 
de piso y zócalos en baños y duchas, sellado de biseles en prelosas, empastado grueso y fino 
en los muros y techo, enchape en cocinas, perforación para registros de sumideros y 
sumideros, identificar texturas y colores en los espacios. El enchape en terrazas y colocación 
de barandas, puertas principales y dormitorios dan un indicador que los departamentos se 
encuentran sellados o hermetizado. Esto referido a que los departamentos inician el proceso 
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de secado y liberación de humedad de los espacios generados para la colocación de papel 
mural, muebles de cocina y pintado del mismo. 
 
Figura 47 Incremento de la segunda etapa.  
Fuente: Elaboración propia (2020) 
 
 3era Etapa: Equipamiento al departamento 
En esta etapa las actividades relevantes que generan valor al cliente son de 
equipamiento al departamento que inicia con la colocación de muebles, closet, walk in closet, 
aparatos sanitarios, griferías, pintura en baños, cocinas y dormitorios, colocación del papel 
mural. Los espacios disponibles son reflejados con la colocación de las cocinas y accesorios 
sanitarios, dimensiones mínimas para ingresar con electrodomésticos, pruebas sanitarias de 




Figura 48 Incremento de la tercera etapa. 
Fuente: Elaboración propia (2020) 
 
 4ta Etapa: Acabados en el departamento 
En esta etapa las actividades relevantes que generan valor al cliente son el acabado 
final en los departamentos que inicia con el acondicionamiento de los pisos laminados a los 
dormitorios y zócalos de madera en las salas y comedores. Adicional a esto se inician las 
pruebas eléctricas a los artefactos, timbres, conexiones de gas, luminarias, escorrentías en los 
aparatos sanitario, funcionamiento de las griferías, prueba de alarmas que ayudan a la 
comunicación del departamento con el counter de ingreso al edificio. En esta etapa el 
departamento se encuentra terminado y con todos los acabados considerados en los 




Figura 49 Incremento de la cuarta etapa.  
Fuente: Elaboración propia (2020) 
 
El total de departamentos que conforman el primer piso típico habitable deben ser 
agrupados por sectores donde el sprint debe tener el time-box correspondiente a la capacidad 
y velocidad de desarrollo que tenga el equipo. Según Scrum el time-box de un sprint varía 
entre 1 a 4 semanas. 
 
Tabla 44 Cronograma de trabajo.  
 
Fuente: Elaboración propia (2020) 
 





Figura 50 Flujo de trabajo de desarrollo del producto innovador. 




Para explicar el flujo de trabajo ilustrado en la figura 50, se tienen los siguientes 
ítems: 
Ítem 1. El cronograma del proyecto debe incluir el tiempo asignado para el 
desarrollo de las cuatro etapas del producto exploratorio de alta fidelidad.  
Ítem 2. Indicarse cuál es el piso típico guía de diseño. 
Ítem 3. Agruparse los departamentos en sectores para que sean planificados. Según 
la planificación se tendría el total de sprint. Considere que un sector siempre va a pasar por 4 
sprints. 
Ítem 4. Identificar al equipo de desarrollo. 
Ítem 5. Comunicar al equipo de desarrollo sobre la planificación. 
Ítem 6. Elaborar el checklist con los cambios que se pueden realizar y los que 
estarían exceptuados de solicitarse. 
Ítem 7. Comunicar al cliente sobre los tiempos de visita asistida. 
Ítem 8.  Guiar al cliente durante la visita y llenar las solicitudes de cambio. 
Considere que las guías pueden realizarse al finalizar cada etapa previa coordinación con el 
cliente. 
Ítem 9. Tramitar las solicitudes para que se generen una propuesta de costo. 
Ítem 10. Dar la aprobación de la propuesta previa consulta con el cliente. 










d) Sobre los artefactos  
Siguiendo el marco de trabajo Scrum se determinan las siguientes actividades para la 
elaboración de los artefactos: 
 Elaborar el Product Vision Board 
 Elaborar el Product Backlog, en proyectos de construcción civil se considera 
tomar como historia de usuario la actividad genérica a fin de optimizar la elaboración del 
Scrum Board. 
 Generar el cronograma de planificación de lanzamiento 
 Generar la lista de cambios 
5.4. Caso: Proyecto “Los Ficus” 
a) Product Vision Board 
 
Figura 51 Modelo de Product Vision Board  
Fuente: Elaboración propia (2020) 
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Figura 52 Modelo de Product Backlog para la ejecución del Producto de Alta Fidelidad  
Fuente: Elaboración propia (2020) 
116 
 
c) Cronograma de Lanzamiento 






Fuente: Elaboración propia (2020) 
118 
 
d) Checklist de validación del producto exploratorio de alta fidelidad 
 
Tabla 46 Checklist de validación para la etapa 1.  
  
Fuente: Elaboración propia (2020) 
Tabla 47 Checklist de validación para la etapa 2 
  




Tabla 48 Checklist de validación para la etapa 3 
  
Fuente: Elaboración propia (2020) 
Tabla 49 Checklist de validación para la etapa 4 
  





e) Solicitud de cambios 
 
Figura 53 Solicitud de cambios. 









PRIMERA: Luego de realizar el análisis estadístico se concluyó que la aplicación de Scrum 
tiene una relación positiva con la satisfacción del cliente. Con la finalidad de profundizar en 
el problema de investigación y brindar una propuesta de solución adecuada se aplicó Design 
Thinking. Los resultados demostraron que los clientes inmobiliarios y potenciales clientes 
inmobiliarios necesitan ser partícipes de la etapa de construcción de sus viviendas a fin de 
estar satisfechos con el inmueble durante su entrega. Por lo que, como solución al problema 
de investigación se desarrollaron lineamientos para la aplicación de Scrum en la construcción 
de un producto exploratorio de alta fidelidad, el cual, refleja las características en dimensión 
real del inmueble y permite obtener un feedback oportuno con las verdaderas necesidades del 
cliente, posibilitando la influencia positiva en su satisfacción. 
 SEGUNDA: En base a los resultados de los cuestionarios se comprobó que los 
colaboradores del Grupo Inmobiliario Abril tenían un conocimiento empírico sobre la 
aplicación de Scrum, por lo que, los investigadores consideraron que era una fortaleza que 
podría generar la oportunidad de fomentar la adopción paulatina de Scrum en la organización. 
TERCERA: Tras el análisis de los resultados respecto a la variable satisfacción del cliente, 
se logró determinar que los colaboradores del Grupo Inmobiliario Abril sí conocían los 
factores determinantes para la satisfacción de los clientes, entre los cuales se destacan: opción 
de personalización, cumplimiento de fechas pactadas, cumplimiento de especificaciones 
técnicas, distribución de espacios, calidad de materiales de construcción y entrega de 
manuales de postventa. Sin embargo, pese a tener mapeados los factores críticos para 
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gestionar la satisfacción de los clientes, no se tomaban acciones que permitan cumplir con las 
expectativas de los clientes. 
CUARTA: Como medio complementario en el desarrollo de competencias investigativas, se 
optó por aplicar la metodología Design Thinking con el objetivo de conocer los factores que 
generan la insatisfacción de los clientes del sector inmobiliario. Dentro de las principales 
deficiencias se tiene que: los inmuebles no cumplen con las expectativas de calidad respecto a 
diseño, acabados y estructura, retraso en la entrega de los inmuebles, el alto costo a pagar por 
espacios cada vez más pequeños, cambios o modificaciones de manera unilateral sin 







PRIMERA: Se recomienda en primera instancia aplicar Scrum para la construcción del 
producto exploratorio de alta fidelidad en uno de los nuevos proyectos que la constructora 
tenga planificado iniciar, posterior a ello, se sugiere evaluar el nivel de madurez para 
continuar con la aplicación en las diversas etapas del proyecto de construcción. 
SEGUNDA: Se debe comprender que las necesidades del mercado y el cliente inmobiliario 
son volátiles, en tal sentido, se recomienda realizar evaluaciones periódicas a fin de ajustar y 
mejorar el producto propuesto en la presente investigación.  
TERCERA: Los lineamientos definidos en la investigación no son de tipo prescriptivo, es 
decir, podrán ser implementados de manera total o parcial de acuerdo con las necesidades de 
la organización, considerando que, ante un mercado cambiante la incertidumbre en los 
proyectos inmobiliarios va incrementándose, de manera que estos pasan de entornos 
complicados a complejos y las nuevas propuestas deberían combinar la potencia de Scrum y 
los principios ágiles. 
CUARTA: Ante la coyuntura vivida en el país por el COVID-19 y la ordenanza 
gubernamental de aislamiento social obligatorio, las inmobiliarias deberán cumplir con las 
disposiciones de los ministerios de vivienda y salud, para garantizar que las visitas a los 
proyectos se realicen garantizando la salubridad de todos los trabajadores y stakeholders. En 
este sentido recomendamos que los clientes que visiten al finalizar cada etapa del proceso del 
Producto Exploratorio de Alta Fidelidad (PEAF), respeten la conducta, protocolos y/o 
procedimientos que cada proyecto realiza por el Departamento de Seguridad y Salud 
Ocupacional para evitar la propagación de cualquier agente externo y contagioso dentro de 
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los ambientes a visitar. Adicionalmente, se sugiere utilizar herramientas colaborativas en 
reuniones con el cliente para empatizar, gestionar los cambios y programar las visitas en 
horarios que no pueda afectar la condición de salud de todos los miembros del equipo o 
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4. ENTREVISTAS PARA LA FASE DE INVESTIGACIÓN, DESIGN THINKING   
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Nombre completo: C.C.C, a quien llamaremos “La entrevistada” 
Edad: 36 años 
Estado civil: Soltera 
Domicilio: San Isidro 
Actualmente tiene 15 años viviendo en la casa de sus tíos.  
De profesión publicista con trabajo permanente. 
Interesada en la comprar de un inmueble, actualmente sigue en proceso de búsqueda de 
producto y crédito financiero. Su búsqueda lo realiza por la web y asistencia personal. 
Desea vivir en un lugar propio, su objetivo es lograr se independencia y privacidad. 
Lo que ella considera dentro de su búsqueda de departamento es la ubicación, seguridad, 
cercanía de los supermercados, movilidad. 
Su mayor limitante es el dinero, ya ha ido a los bancos ha tenido evaluaciones crediticias y 
haciendo cálculo el pago al final resulta el doble del valor del inmueble. 
Entre casa y departamento, opta por un departamento pequeño donde el edificio no sea tan 
alto ni tenga tantas viviendas ya que sería complicado el mantenimiento dado que no 
siempre todas las familias estarían de acuerdo. 
Bajo el supuesto de contar con el financiamiento ella optaría por comprar un inmueble en 
preventa porque es más barato. 
Lo que ella espera de la constructora es que cumplan con el tiempo de construcción y 
entrega del inmueble con las condiciones pactadas en el contrato. En el caso de que no se 
cumpla con las fechas o se aplique algún cambio al producto se debe comunicar con ella a 
tiempo para que las apruebe o para que esté enterada del proyecto. Considera que, si hay 
constante comunicación, sus expectativas no podrían bajar, de no comunicarse con ella o 
no tomarla en consideración si influiría en su satisfacción y expectativa. 
La entrevistada aceptaría hacer cambios si se le comunica a tiempo la fase en que podría 
hacer cambios y si es en piloto sería mejor.  
Ante la pregunta ¿Cómo te gustaría que la constructora trabaje contigo? ella respondió que 
le gusta el cumplimiento en tiempo y calidad del producto. 
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Nombre completo: J.M, a quien llamaremos “La entrevistada” 
Edad: 26 años 
Estado civil: Soltera 
Actualmente la entrevistada vive con sus padres, pero en los últimos años adquirió un 
inmueble propio el cual lo alquila para, en el tiempo en que estuvo buscando inmuebles 
encontró que el pago total de un crédito hipotecario equivale al doble del precio del 
producto además de ser aproximadamente 20 años de pago.  
Al inmueble adquirido le realizó cambios, actualizaciones e implementó el sistema de gas. 
En el hipotético caso de realizar otra búsqueda de vivienda lo que ella esperaría es que la 
empresa tenga comunicación constante con el comprador para comunicar el estado del 
proyecto. Sobre la estructura del inmueble, espera que cumpla el diseño y acabados 
indicados en el contrato y tal como se mostraron en planos, de haber algún cambio por 
parte de la inmobiliaria deberían comunicarse a tiempo y si es posible que ella como 
propietaria pueda hacer algún cambio a tiempo también sería buena opción. 
Nombre completo: A.G.G, a quien llamaremos “La entrevistada” 
Edad: 26 años 
Estado civil: Soltera 
Domicilio: Surco 
Actualmente tiene 5 años viviendo en la casa con sus padres y su hermano. 
Vive en un edificio de 5 Pisos. 
De profesión Arquitecta con trabajo permanente. 
En la actualidad la entrevistada está interesada en comprar un departamento más adelante, 
y le gustaría vivir por Surco, Barranco y por el Sur de Lima. 
Tiene más preferencia a edificios que tengan muchas áreas comunes como (piscinas, 
gimnasio, etc.) 
Le gustaría independizarse en unos 5 años, pero su limitante es el económico. 
Prefiere que le entreguen el departamento en Gris (Sin acabado) para poder personalizar 
sus interiores, para que pueda hacer ingresar sus cosas en cada ambiente. 
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Si tuviese el dinero ahorrado le hubiera gustado ser partícipe de su proyecto, por la 
funcionalidad o cambios que puede hacer (diseño personalizados). 
Está dispuesta a recibir propuestas de cambio de mejora y le gustaría sentir SUYO el 
departamento en cada etapa. 
La entrevistada considera que el costo adicional por algún cambio que desea realizar podría 
justificar la satisfacción que pueda sentir por su vivienda. 
La única vez que pudo ver el departamento terminado fue cuando visitó el piloto dentro del 
edificio en construcción, teniendo muy poco tiempo en el recorrido. 
Opina como profesional que cada vez más los ambientes en los departamentos son más 
pequeños y el colegio de arquitectos en su momento legalmente hubiese reglamentado 
mejor las dimensiones mínimas y funcionamiento de estas. 
Tuvo experiencias negativas con el área de Postventa en el edificio donde actualmente 
vive, el tiempo fue de 1 año donde pudieron solucionar todas las observaciones 
encontradas. 
Recomienda que el área de posventa más allá de recibir observaciones pueda estar como 
soporte y mantenimiento para los clientes. 
Nombre completo: C.O, a quien llamaremos “El entrevistado” 
Edad: 40 años 
Estado civil: Conviviente 
Domicilio: San Juan de Lurigancho 
Actualmente tiene 5 años viviendo con su pareja e hijo. 
Vive en una casa de 2 pisos. 
De profesión es ingeniero civil con trabajo permanente. 
Actualmente se encuentra en el proceso de compra de un departamento con 2 opciones a 
escoger, estos proyectos ya están terminados en su totalidad y acabados hace 6 meses. 
La decisión de escoger departamentos terminados es por la ubicación, está buscando zonas 
estratégicas por donde piensa vivir, y en esos lugares solo hay proyectos culminados. 
Le agradan ver los departamentos terminados porque prevalece las distribuciones que 
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tienen los ambientes, área libre y zonas en común del edificio. 
Tener una familia y establecer donde crecerá su hijo fue decisivo para escoger el 
departamento. 
La distribución y el acabado son los factores importantes para la toma de decisión. 
Le gustaría hacer cambios en su departamento por funcionalidad de los ambientes, 
considerar la cocina como espacio abierto. 
Le hubiese gustado visitar periódicamente el proyecto, sabiendo que es una inversión muy 
grande y por 15 años como mínimo, el involucrarse en los acabados haría que se sintiese 
más satisfecho. 
Todavía no tiene la información que existan inmobiliarias que den estas ventajas a sus 
clientes, como la personalización u otro cambio en la etapa de ejecución o proyecto. Su 
referente siempre es las redes sociales y los paneles publicitarios o casetas de ventas. 
Fue criado en casa de sus padres donde los ambientes son grandes y con mucha 
iluminación, considera que los departamentos en la actualidad son demasiado pequeños y 
no cuentan con los espacios mínimos para habitar, los dormitorios y baños son muy 
reducidos para la colocación de algún mueble o accesorio. 
Nombre completo: M.D.S, a quien llamaremos “La entrevistada” 
Edad: 47 años 
Estado civil: Casada 
Domicilio: Surco 
Vive en un departamento propio en Surco desde hace 20 años junto a su esposo e hijos, ella 
es ingeniera de sistemas de profesión y actualmente trabaja bajo la modalidad de contrato 
indefinido. 
Hace varios años atrás que realizó la compra de su departamento y el proceso de compra le 
fue sumamente sencillo porque el financiamiento fue promovido por el Banco de Crédito 
del Perú, indicó que los factores que la llevaron a seleccionar el proyecto de la inmobiliaria 
fue debido a la referencia de familiares, la ubicación y sobre todo el costo del inmueble 
porque tenía que equilibrar la adquisición del inmueble con el costo de la educación de sus 
hijos, ya que tanto para ella y su esposo lo primordial era que sus hijos gozaran de una 
educación de calidad. 
Mencionó que la inmobiliaria no le informaba respecto al avance de las obras y confiesa 
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que en esa etapa de su vida debido a los trajines laborales y familiares ella tampoco 
solicitaba dicha información y confió en el buen juicio y trabajo por parte de la 
constructora, sin embargo, cuando le entregaron el departamento empezó a detectar ciertas 
deficiencias en el diseño puesto que por ejemplo una de las columnas de la cocina era 
demasiado asimétrica lo cual generaba un mal aspecto como parte de la estructura del 
departamento, así mismo experimentó inconvenientes con la ubicación y posición de los 
tomacorrientes porque habían algunos que estaban colocados en posición horizontal. Indicó 
que, pese a tener la garantía de postventa decidió no reportar esos defectos porque en 
primer lugar le urgía mudarse, luego porque hacer las reparaciones iban a ser incomodas y 
demandarían de tiempo para la supervisión de los mismos. Finalmente reflexionó en que su 
mala experiencia pudo haber sido mitigada mediante su participación activa durante la 
construcción no necesariamente de modo presencial, pero si mediante notificaciones que 
pudieran obtener una retroalimentación de su parte. 
Nombre completo: J.T.Z, a quien llamaremos “El entrevistado” 
Edad: 26 años 
Estado civil: Soltero 
Domicilio: San Juan de Lurigancho 
Tiene 26 años y vive en la casa de sus padres junto a sus hermanos y mascotas (3 perros y 
1 gato), él es ingeniero de sistemas de profesión. 
Ha realizado la compra de un bien futuro (departamento) movido por la necesidad de 
independizarse y vivir en un lugar más céntrico que le permita evitar el largo viaje que le 
toma trasladarse desde su hogar hasta su centro de labores (3 horas por día). Había estado 
revisando varias propuestas e incluso asistió a ferias inmobiliarias, pero su decisión de 
compra finalmente se dio debido a la visualización de paneles en la calle en la cual se 
especificaba el costo del departamento y le pareció una oportunidad a aprovechar. 
Durante el proceso de compra la ejecutiva de ventas fue bastante gentil y lo que le pareció 
ventajoso es que la inmobiliaria contaba con ejecutivos del Banco de Crédito del Perú y 
Banco Pichincha que inmediatamente hacían la evaluación para la calificación al crédito 
hipotecario y brindaban como resultado una simulación de las cuotas. Tras la evaluación se 
sometió a un periodo de ahorro por 06 meses, lo cual le permitió completar el monto de la 
primera cuota (10% valor inmueble) y tras ello recibió la aprobación formal de su crédito 
hipotecario. 
 Actualmente, sabe que el proyecto ya entró en ejecución debido a que la inmobiliaria 
cuelga videos del avance en YouTube, por lo que espera que cumplan con su promesa de 
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entregar los inmuebles en diciembre del 2020 
Nombre completo: W.N, a quien llamaremos “El entrevistado” 
Edad: 33 años 
Estado civil: Casado 
Domicilio: Santa Anita 
Vive con su esposa y su única hija, es ingeniero de profesión y cuenta con un trabajo 
permanente, hace 03 años tomó la decisión de comprar un departamento pues esperaba la 
llegada de su primera hija y consideraba que independizarse era vital, inició la búsqueda de 
su departamento mediante Internet y también recibió recomendaciones de amigos y 
familiares. Los principales factores que le ayudaron a elegir el departamento fueron la zona 
y precio del inmueble. 
Indicó que durante la entrega del inmueble sintieron mucha alegría y una sensación de 
satisfacción y muchas ganas de mudarse de inmediato, sin embargo, no estuvo 
completamente satisfecho puesto que el inmueble venía sin luminaria y el papel tapiz se 
humedecía muy rápido por lo cual reporto dichos incidentes ante la inmobiliaria y le 
ayudaron en la resolución de los mismos. Considerando que el inmueble no superó sus 
expectativas indicó que esta brecha hubiera podido ser resuelta si la inmobiliaria le hubiera 
otorgado la posibilidad de elegir entre más tipos de acabados de papel tapiz de las paredes 
o de alfombra. 
 
 
 
 
